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Informacion de contacto y horas de oficina

Informacion de contacto de Ride to Care

Teléfono: 503-416-3955

Numero gratuito: 855-321-4899
TTY: 711

Pagina Pagina web: ridetocare.com

Ride to Care proporciona todos los servicios de transporte médico no urgente (NEMT, por sus
siglas en inglés) en nombre de su organizacion de atencién coordinada, Health Share of Oregon.

El servicio de atencidn al cliente de Ride to Care cuenta con personal que habla varios idiomas.
También pueden ponerle en contacto con un intérprete, si lo necesita. El Servicio de Atencidn al
Cliente puede ayudarle si tiene alguna discapacidad auditiva o del habla.

Horario y dias festivos de Ride to Care

Nuestro horario habitual es de 8. a.m. a 5. p.m. de lunes a viernes, excepto dias festivos. Durante
estas horas puede realizar los trdmites de admisidn, presentar quejas y organizar sus necesidades
de transporte. Todo lo que no se haga en ese horario se considera fuera de horario. Nuestro equipo
secundario de atencidn al cliente ofrece servicios limitados fuera de horario, durante el fin de
semana y los dias festivos.

Nuestro equipo principal de Atencién al Cliente no esté disponible en los siguientes dias festivos:
Ao Nuevo, Dia de los Caidos, 4 de julio, Dia del Trabajo, Accidn de Gracias y Navidad.

Los servicios estan disponibles 24 horas al dia, 365 dias al afo. Puede programar el transporte
(viajes) para cualquier dia que necesite. Llame durante nuestro horario de oficina para programar
los viajes. Solo se pueden programar viajes médicos urgentes fuera del horario de atencion.

Los traslados programados con anterioridad no se veran afectados por nuestro horario de
oficina ni por los dias festivos.

Puede programar uno o varios desplazamientos a la vez cuando nos llame, con un méaximo de 90
dias de antelacidn, tanto para citas Unicas como recurrentes (repetidas). También puede solicitar
transporte en el mismo o al dia siguiente.

Nuestro servicio de atencion telefonica permanece disponible fuera de horario,
independientemente de la hora, el dia o los dias festivos.

Informacion de contacto de Health Share of Oregon

Nuestro equipo principal de Atencidn al Cliente esta disponible en horario laboral, de 8 am. a5
p-m. en dias laborables. Podemos ayudarle si necesita mas ayuda. O si desea hacernos llegar sus
comentarios sobre su experiencia con Health Share.

Direccion: 2121 SW Broadway, Suite 200, Portland, OR 97201
Teléfono: 503-416-8090

Teléfono gratuito: 888-519-38450 TTY 711

Fax: 503-416-4981

Pagina Pagina web: healthshareoregon.org

Horario: 8 a.m. a 5 p.m. lunes a viernes, excepto dias festivos
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Asistencia en idiomas y formatos

Puede obtener estos materiales en otros idiomas, en letra
grande, en braille o en el formato que prefiera. También puede
solicitar un intérprete. Esta ayuda es gratuita. Llame al 888-
519-3845 0 al TTY 711. Aceptamos llamadas de retransmisidn.
Puede obtener ayuda de un intérprete sanitario certificado y
cualificado. Su acceso a los servicios cubiertos, reclamaciones,
apelaciones o audiencias no se denegara ni limitara por la
necesidad de formatos alternativos y/o asistencia auxiliar.

Spanish
Puede obtener estos materiales en otros idiomas, en letra

grande, en braille o en el formato que usted prefiera. También

puede solicitar un intérprete. Esta ayuda es gratuita. Llame al
888-519-3845 o TTY 711. Aceptamos Ilamadas de retransmision.

Puede obtener la ayuda de un intérprete certificado y
calificado en atencion médica.

Russian

Bbl MOXeTEe NOMy4nTb 3T MaTtepuanbl Ha APYrmMx a3blkax,
HarmeyaTtaHHble KPYMHbIM WpUu@TomMm, Wwpndtom bpanna nnm B gpyrom
npegnoymnMtaeMom Bamm popmarte. Bbl Tak)Xe MOXeTe 3arnpoCcuTb
YyCNyrmn nepeBoayunka. 3ta noMoLllb npegocraBnaerca 6ecnniaTHo.
[Mo3BoHUTe No Ten. 888-519-3845 nnun TTY gnga cnabocnbliwalimx
711. Mbl npyHMMaeM 3BOHKU MO JIMHUW TPAHCNALMOHHOMN CBA3W.

Bbl MO)keTe 06paTUTbCS 3a MOMOLLbIO K CEPTUPULMPOBAHHOMY U
KBaNMGULUNPOBAHHOMY MEAULIMHCKOMY NEePEBOYMKY.
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Vietnamese

Quy Vi c6 thé nhan nhiing tai liéu nay bang mét ngdén ngil khéc, theo
dinh dang chii in I18n, chii ndi braille hodc mét dinh dang khéc theo y
mudn. Quy vi cling cé thé yéu cdu mét théng dich vién gidp d8. Tro
gitip nay la mi&n phi. Goi 888-519-3845 hoac TTY 711. Chung toi
ch&p nhan céc cudc goi chuyén tiép.

Quy Vi c6 thé nhan dudc su trg gidp ti mot théng dich vién cham
soc suc khoe dugdc chiing nhan va cdé trinh do.

Arabic
Gaaay ol ol Al S sy o (oAl il Bl ) gall 028 e peanl) oSS,
W0 e Juail Aslae sacluall 038 o) an e s s L lilSal L shoais
Al sl clallSall Jitis 711 40Kl 48 5040 1 888-519-3845
(JA3a 5 e Ania Ale ) aa e (e 2o bl o J eanl) eliSa

Somali

Waxaad heli kartaa waxyaabahani oo ku goran lugaddo kale,
far waaweyn, farta dadka indhaha aan gabin wax ku akhriyaan
ee braille ama gqaabka aad doorbidayso. Waxaad sidoo kale
codsan kartaa turjubaan. Caawimaadani waa lacag la’aan ah.
Wac 888-519-3845 ama TTY 711. Waan agbalnaa wicitaanada
gudbinta.

Waxaad caawimaad ka heli kartaa turjubaanka daryeelka
caafimaadka oo xirfad leh oo la agoonsan yahay.

Simplified Chinese

R LORBUX EAM R B HAMIE S hRZS . KFhiR B XAREE PR R IF S T\
YRR 7o (A PT K FR (R ERNIE A SR SS - XINEE BN B e B2 RV 154
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$7888-519-3845 8¢ TTY 711, Hf x5 i%HiE,
TR AME TN B S ET RIEOIEEIF A RIBE F KR,

Traditional Chinese

CAI B FEEMENEME S IRA KFhR & XhREE B BB YA
oS AT RFBOZES U LB A R E FFENE 888-519-3845 T,
TTY 7T11-F g EigEsEo

ER] AR @505 B BRI B EFRR O =S ESE K 7B

Korean

Ol2let Xtz = CHE 10|, 2 X At £ = M25t= gAOZ2R

MlSELCH, EYALE @FSHA =5 /USLICH 2 X[ ME|A =

S ZL|CH M3t 888-519-3845H tE= TTY 7112 22|t A| 2.

X3gl= 2= E4EAH Hetof S|t

SQEl XHEZ2 42 o7 M2 EGAS =52 2o £+~ LT
Chuukese

En mitongeni angei ekkei metoch non pwan fosun ekkis,
watten mesen mak, braille ika ew sokkun format ke mwochen.
En mi pwan tongeni tingor epwe or emon chon chiaku. Ei aninis

ese pwan kamo. Kokori 888-519-3845 ika TTY 711. Kich mi etiwa
ekkewe kokon relay.

En mi pwan tongeni angei aninis seni ewe chon chiaku mi
emon qualified ren ewe pekkin health care me certified.

Ukrainian
Bu MoXeTte oTpumaTtu Ui Matepianm iHWnMMm MoBaMun, KPYMHUM
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lwpudTom, WwpndTtom bpannsg abo y popmarti, AKOMY BM HAAETE
nepesBary. Bu TakoX MoXeTe nonpocuTn HagaTm NoCnyru
nepeknagaya. Lla gponomora € 6e3kowToBHO. [3BOHITb

3a HoMepoM TenedoHy 888-519-3845 abo tenetann 711. Mun
NPUAMAEMO BCi A3BIHKU, AKi HA HAC NepeBoaATb.

Bu MoXeTte oTpumaTti 4OnoMory Big cepTudikoBaHOro Ta
KBanipikoBaHOro Mean4yHoOro nepeknagava.

Farsi
35 6500 0lgsds Canyd o b o «Cidiyd s S0 slagl) 4 ) Clas (ol wilgioe
el Q801 S&S ol Bl ad Galdd soie Calgsyd JSlge i IS by
oS e S8byd 55 1y dy glopwlé .00 ,80 wlé 711 L 888-519-3845 L

Swahili
Unaweza kupata nyenzo hizi kwa lugha zingine chapisho

kubwa, braille au kwa mfumo unaopendelea. Unaweza pia

kuomba upewe huduma ya mkalimani. Usaidizi huu unatolewa
bila malipo. Piga simu kwa 888-519-3845 au TTY 711. Tunakubali
simu za kuchukuliwa.

Unaweza kupata usaidizi kutoka kwa mkalimani wa huduma ya
afya aliyeidhinishwa na aliyehitimu.

Burmese

C
(2] o C (% o [ Ooo (o) O O o0
0281 ©MECI232(03M 6V VLLIOD 2OC|950
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Ambharic

ATHUY NCT NAAT 272PF: NTAR UTIDYH: NNELA DLIP NODS Mt
$CRYT I9°VTF £FAN: NTERIICIP SANTCACY AC&T ASIT+ (DMPP
£FAN: £U KC&F NIR P99AM 1(D<: 888.519.3845 MLI° TTY 711
LM RIINTAAGS/ relay MEPFT RYPNAAY:

NPt NHONMAT 9ME AMNNP AATCATL KGR T TF9TTT £FAN:

Romanian

Puteti obtine aceste materiale in alte limbi, cu un font marit, in
limbajul Braille sau intr-un alt format preferat. De asemenea,

puteti solicita un interpret. Acest ajutor este gratuit. Apelati
888-519-3845 sau TTY 711. Acceptam apelurile prin releu.

Puteti obtine ajutor de la un interpret certificat si calificat in
domeniul asistentei medicale.
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Confidencialidad de los miembros

Su privacidad es importante para nosotros. Solo hablaremos de usted o le proporcionaremos
informacidn cuando sea necesario para fines comerciales. Esta estrictamente prohibido hacer lo
contrario. Mantendremos la confidencialidad de su informacién conforme a la ley.

Declaracion de no discriminacion
Health Share of Oregon no discrimina

La discriminacidn es ilegal. Health Share debe cumplir las leyes estatales y federales de derechos
civiles. No podemos tratar a las personas injustamente en ninguno de nuestros programas o
asosiaciones debido a la:

* Edad

* Color

* Discapacidad

* Estado de salud o necesidad de servicios

* Origen nacional, lengua materna y dominio del inglés

* Raza

* Religidén

* Sexo, caracteristicas sexuales, orientacion sexual, identidad de género y estereotipos sexuales
* Embarazo o condiciones relacionadas

Todo el mundo tiene derecho a entrar, salir y utilizar edificios y servicios. Usted tiene derecho a
obtener informacién de forma que la entienda. Ride to Care cuenta con personal cualificado de
Atencidn al Cliente que habla idiomas distintos del inglés. También le proporcionaremos a usted —
o a su familia, cuidadores o representante — un intérprete cuando llame, si lo necesita. Esto incluye
recibir material escrito en otros formatos que le sirvan (letra grande, audio, braille, etc.).

Usted o su representante pueden solicitar esta guia en papel, sin coste alguno. Health Share se
la enviara en un plazo de cinco dias habiles.

Si no habla inglés, esto también incluye servicios gratuitos de interpretacién e informacion/
material escrito en el idioma que hable. Haremos cambios razonables en las politicas, practicas y
procedimientos hablando con usted sobre sus necesidades.

Para comunicarnos sus preocupaciones u obtener mas informacion, pongase en contacto con
nuestro Coordinador de Quejas de cualquiera de estas maneras:

Health Share of Oregon
Teléfono: Toll-free 888-519-3845 or TTY 711
Presentar una denuncia por via electrénica:

» Pagina web: Use el formulatio de Oregon Health Authority, disponible en seis idiomas aqui:
oregon.gov/oha/OEl/Pages/Public-Civil-Rights.aspx

* Correo electronico: civilrights@healthshareoregon.org
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* Consulte el procedimiento de reclamacion: healthshareoregon.org/members/get-help/
member-rights/appeals-and-grievances

Fax: 503-416-1459

Correo: Health Share of Oregon
Attn: Grievance Coordinator
2121 SW Broadway, Suite 200
Portland, OR 97201

Derechos Civiles del Oregon Health Authority (OHA, por sus siglas en inglés)
Pagina web: oregon.gov/OHA/EI

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

Oficina de Trabajo e Industrias Division de Derechos Civiles
Teléfono: 971-673-0764

Pagina web: oregon.gov/boli/civil-rights

Correo electrénico: BOLI_help@boli.oregon.gov

Correo: Bureau of Labor and Industries
Civil Rights Division
800 NE Oregon St, Suite 1045
Portland, OR 97232

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

Pagina web: link.careoregon.org/ocr-portal
Teléfono: numero gratuito 800-368-1019 o 800-537-7697 (TDD)
Correo electrénico: OCRComplaint@hhs.gov

Correo: Office for Civil Rights
200 Independence Ave SW
Room 509F, HHH Bldg
Washington, DC 20201

Resumen del programa

Ride to Care proporciona transporte médico gratuito no urgente (no de emergencia) o NEMT.
NEMT es un beneficio para los miembros elegibles de Health Share of Oregon. NEMT le Ileva a
las consultas médicas que Health Share paga. Las consultas pueden ser al médico, al médico de
cabecera, al consejero de salud mental o con otro proveedor.

Nuestra drea de servicio son los condados de Clackamas, Multnomah y Washington.
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Ride to Care ofrece tres formas de ayudarle a recibir atencion médica. Las lamamos “viajes”

1. Transporte publico: Ofrecemos abonos Hop Fastpass diarios o mensuales. Puede tomar
los autobuses TriMet, MAXy el tranvia de Portland. También puede utilizar otros medios
de transporte de la zona de los tres condados. Con esta opcidn, tendra que encontrar la
ruta de autobus o tren que le lleve a su destino. Si necesita ayuda para aprender a utilizar el
transporte publico, consultenos.

2. Reembolso del millaje: Pagamos una tarifa por milla por las millas recorridas para recibir
asistencia sanitaria. Puede conducir usted mismo. O puede llevarle otra persona. A veces
pagamos un estipendio (cantidad fija) para comidas y alojamiento (una habitacién para pasar
la noche) si tiene que salir de nuestra drea de servicio. Con esta opcidn, tendré que encontrar
a alguien que pueda llevarle a su cita.

3. Traslados en vehiculo: Podemos programar viajes privados y compartidos. Le enviamos
un vehiculo que se adapte a sus necesidades. Eso incluye su dispositivo de movilidad (una
ayuda para moverse).

Usted no paga nada por utilizar Ride to Care.

El Servicio de Atencidn al Cliente esta disponible de 8 a.m. a 5 p.m. de lunes a viernes, excepto dias
festivos, para ayudarle a programar sus viajes.

Qué esperar al llamar a Ride to Care

Hablara con nuestro equipo de Atencion al Cliente. Averiguaremos cudles son sus necesidades.
Luego podemos ayudarle a obtener cualquier servicio que Health Share cubra (pague) a través
del Plan de Salud de Oregdn (OHP, por sus siglas en inglés). Podria ser atencidn fisica, dental o de
salud mental, o un tratamiento para el uso de sustancias.

Verificaremos (nos aseguraremos) que usted es elegible (califica) para un viaje. Trabajaremos con
usted para encontrar el tipo de viaje adecuado y menos costoso que se adapte a sus necesidades
actuales de transporte. A esto lo Ilamamos proceso de seleccidn.

El Servicio de Atencidn al Cliente le hara preguntas de seleccién como:

* ;Cdmo quiere que nos pongamos en contacto con usted? ; Qué dia? ( Le informaremos
de su viaje tan pronto como lo hayamos organizado. Antes del dia de su viaje, podemos
llamarle, enviarle un mensaje de texto, un correo electrénico o un fax).

* ;Cdmo suele acudir a las citas sanitarias (hora establecida para un servicio médico)?
* ¢:Vive cerca del transporte publico?

+ ;Tiene acceso a (puede utilizar) un vehiculo?

» Utiliza algun dispositivo de movilidad?

* ¢Necesita ayuda adicional?

* ;Qué modificaciones especiales (cambios) deberiamos hacer en el viaje? Puede deberse a
sus necesidades, a su pasado o a su situacion actual.

El Servicio de Atencidn al Cliente se encargara de confirmarlo con usted peridédicamente.
También puede comunicarles si sus necesidades cambian. El proceso de seleccién ayuda
a Ride to Care a satisfacer sus necesidades. También ayuda a encontrar el conductory el
vehiculo adecuados para su viaje.

10
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Su representante autorizado (alguien a quien usted autoriza a actuar en su nombre) puede
llamarnos. Puede ser un trabajador de salud de la comunidad, un padre de acogida, un padre
adoptivo o un proveedor. También puede ser otro adulto en quien usted delegue (elija). Puede
pedirnos informacion sobre tu viaje. También pueden cambiar o reservar un viaje para usted.

¢ Tiene doble afiliacion a Health Share y Medicare? Comprobaremos si usted necesita ayuda para
acudir a una cita cubierta por Medicaid o Medicare. La cita puede ser dentro de nuestra drea de
servicio (condados de Clackamas, Multnomah y Washington). O puede ser fuera de nuestra area de
servicio.

Health Share es responsable (gestiona y paga) los viajes que no sean de emergencia, aunque no
estén en nuestra drea de servicio.

iLa vida estd llena de cambios! ; Ha cambiado su salud? ;Ha cambiado su acceso al transporte? Si
se produce alguno de estos cambios, a corto o largo plazo, lldmenos. Trabajaremos con usted para
encontrar la mejor opcidn para sus nuevas necesidades.

Programar solicitudes de viaje
Cada vez que llame, necesitaremos la siguiente informacion:
* Sunombrey apellido.
* Fecha de nacimiento.
* Numero de identificacidon de miembro.
* Fechay horade la cita.
* Direcciones completas de inicio y destino.
* Motivo de la cita médica.
* Siesunviaje deiday vuelta o solo de ida.

* Sinecesita un asistente de cuidado personal, o PCA. (Vea la Pagina 13 para mds informacion
sobre PCAs).

» Sipuede caminar sin ayuda, o si tiene un dispositivo de movilidad. Podemos preguntarle si
necesita asistencia del conductor. (Vea la Pagina 20 para més informacidn sobre dispositivos
de movilidad).

» Siusted usa un dispositivo de movilidad, podemos preguntarle:
o Quétipo es (por ejemplo, una silla de ruedas, scooter, muletas o andador).
o Sus medidas.
o Sisutipo de dispositivo de movilidad ha cambiado desde la ultima vez que lo transportamos.

Podemos solicitarle otra informacion también. Verificaremos que usted es miembro de Health
Share y que su solicitud es para un servicio cubierto o relacionado con la salud. Por favor, tenga
en cuenta que: verificar que usted es miembro de Health Share no garantiza que su solicitud sera
aprobada.

Aprobaremos o denegaremos su solicitud de viaje dentro de las 24 horas después de que usted
nos contacte. Si su cita es dentro de 24 horas, le informaremos nuestra decision antes de ese plazo.
Queremos que usted llegue a tiempo a su cita.

n
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Si autorizamos (OK) su viaje al momento de su solicitud por teléfono, le informaremos, cuando sea
posible, sobre los detalles (planes). Si no, le preguntaremos la mejor manera de contactarle (correo
electrdnico, teléfono, mensaje de texto, fax, etc.) y le informaremos sobre los detalles (planes) del
viaje tan pronto como los conozcamos. Esto serd antes de su cita.

Health Share o Ride to Care le proporcionara informacidon sobre su viaje al menos dos dias antes
de su cita, si es posible. La informacidn sobre los detalles del viaje incluye, pero no se limita a:

* Elnombre y nimero de teléfono del conductor o proveedor de transporte. Esto solo
se puede utilizar para contactar con un conductor sobre un viaje programado, no para
programar un viaje futuro. Si solicita un viaje con menos de dos dias de antelacion a su cita,
es posible que no podamos facilitarle estos datos.

* Elnombrey la direccion de recogida.
* Elnombrey la direccién del proveedor de atencién médica al que va a ver.

¢ Como miembro a Health Share, usted no es responsable de determinar si se han hecho los
preparativos del viaje.

Tenga en cuenta que los conductores no pueden cambiar su hora de recogida asignada sin previa
autorizacion por escrito de Ride to Care.

¢Necesita cambiar su hora de recogida u otra informacion del viaje? Llamenos. Se lo
comunicaremos al proveedor de transporte.

Encontrard mas informacion en las paginas 9-18, sobre los tres tipos de transporte (viajes) ofrecidos:
transporte publico, reembolso de millas y viajes en vehiculo.

Miembros del programa dental de veteranos y del Compact
of Free AssociaBon (COFA)

Si usted es miembro del Veteran Dental Program o COFA Dental Program (‘OHP Dental”), Ride

to Care solo proporciona viajes gratuitos a citas dentales. Ride to Care no proporcionara viajes
gratuitos para otros servicios de salud si usted es miembro de estos programas. Si tiene preguntas
sobre la cobertura y los beneficios disponibles, pdngase en contacto con el Servicio de Atencién
al Cliente de Health Share llamando al 888-519-38450 TTY 711.

Asistente de cuidados personales (PCA, por
sus siglas en inglés)

Un asistente personal (PCA, por sus siglas en inglés) es un ayudante que viaja con el miembro a una
consulta médica cubierta. EIl PCA ayuda antes, durante o después de la consulta. Ayudan con cosas
como:

* Escaleras
e Sudispositivo de movilidad
* Interpretacion del idioma

* Seguimiento médico (monitorear los dispositivos)
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Un PCA puede ser la madre, el padre, el padrastro, el abuelo o el tutor del miembro. También puede
ser cualquier adulto mayor de 18 afos. El progenitor o tutor del miembro tiene que autorizarlo.

Nosotros o Health Share podemos exigir que el padre, la madre o el tutor den su visto bueno por
escrito. Nosotros determinaremos si un miembro necesita asistencia y si su asistente cumple con
nuestros requisitos.

Si necesita que un PCA viaje con usted a las consultas médicas, indiquenoslo cuando llame
para pedir asistencia para un viaje. Comprobaremos si la persona cumple los requisitos, tal y
como especifica la pagina Asistentes de Oregdn para transportes de nifios y personas con
necesidades especiales link.careoregon.org/oard-transportation-attendants

Los nifios menores de 12 ainos deben viajar con un acompanante adulto. El acompanante puede ser
la madre, el padre, la madrastra, el padrastro, el abuelo o el tutor del nifio. La regla del acompafiante
también se aplica a los miembros de Health Share de todas las edades si tienen necesidades
fisicas o de desarrollo especiales.

El PCA debe acompaniar al miembro tanto en la recogida como en el regreso. No le facturaremos
nada por transportar (llevar) a su dependiente.

Transporte publico

Si puede tomar el transporte publico, podemos facilitarle el pasaje. Es posible que tengamos que
confirmar (comprobar) con la clinica que tiene una cita programada a esa hora.

Cuando nos llame, revisaremos sus citas médicas. Por favor, esté preparado para informarnos
sobre futuras citas para atencién fisica, dental y de salud mental, o tratamiento por consumo de
sustancias.

Por teléfono, le pediremos informacidn para programar su viaje. Consulte la seccién “Qué esperar
al llamar a Ride to Care” en la pagina 10 para obtener la informacién que necesitamos.

También le preguntaremos
* Sinecesita una tarifa para un asistente de cuidados personales (PCA).

* Sunumero completo de tarjeta Hop Fastpass, si tiene una que no esté gestionada por otra
organizacién y es la primera vez que nos llama.

* Sudireccidn postal.

Opciones de transporte local

Hay varias opciones de transporte publico para las que podemos facilitarle la tarifa. Diganos cual
utilizard para acudir a su cita médica.

Podemos cargar la tarifa en una tarjeta Hop Fastpass para:
* Autobuses TriMet
* Tranvia de Portland
*  TriMet MAX

e  Vancouver C-Tran
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También podemos enviarle la tarifa para:
* Canby Area Transit
* Sandy Area Metro
* South Metro Area Regional Transit
* Distrito de Transporte de South Clackamas

Pases diarios y mensuales

Nosotros determinaremos (decidiremos) si un pase diario o mensual es adecuado para usted.
Cargaremos la tarifa diaria o mensual en su tarjeta TriMet Hop Fastpass.

Si tiene cinco o mas citas en un mes natural, podré obtener un abono mensual de TriMet.

¢Solo tiene una cita? Preguntenos si puede obtener un abono mensual. Si tiene una tarjeta de
Ciudadano de Honor con TriMet, solo necesita una cita.

Tiempos a tener en cuenta

» ¢Esta solicitando un pase de transporte mensual? LIamenos entre el dia 15 del mes anterior
(antes) a sus citas de atencién médica y el dia 10 del mes en que estan programadas (tendran
lugar) sus citas.

» ¢Estallamando después del dia 10 del mismo mes que sus citas? Le ofreceremos pases
diarios, aunque tenga cinco o mas citas.

Ejemplo 1

Quiere un abono mensual de TriMet para abril. Nos llama después del 15 de marzo y antes del 10
de abril. Nos informa de sus cinco citas de abiril. (O, si tiene una tarjeta de Ciudadano de Honor, nos
informa de al menos una cita de abril).

Tendra derecho al pase mensual de abril.
Ejemplo 2:

Tiene cinco citas a finales de abril. Nos llama el 11 de abril y solicita el abono de transporte para
estas citas.

Tiene derecho a cinco abonos diarios de TriMet. Si, tiene cinco citas en un mes. Pero no tiene
derecho a un abono mensual. Eso se debe a que no nos llamé antes del 10 de abril. Por favor, oara
la préxima llame antes para cumplir con el plazo para obtener un pase mensual.

Tarjetas Hop

¢Ya tiene un Hop Fastpass (tarjeta de transporte Hop)? Podemos cargar tarifas diarias y mensuales
de TriMet en esa tarjeta. (Pero no podemos cargar tarifas en su tarjeta Hop si otro grupo gestiona
esa tarjeta por usted. En su lugar, le enviaremos por correo una nueva tarjeta Hop.)

Le enviaremos por correo una nueva tarjeta Hop si ain no tiene una.

14
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Ride to Care utiliza solo tarjetas Hop para proporcionarle tarifas de transporte en el area de
servicio de TriMet. A partir del 1 de enero de 2020, TriMet ya no acepta pases de papel o boletos
comprados a través de su aplicacion de boletos.

¢Viaja fuera del drea de servicio de TriMet? Emitiremos la forma de tarifa aceptada localmente.

Tiempos de envio y carga

Necesitamos tiempo para hacerle llegar su tarifa de transporte. Queremos que reciba la tarifa que
necesita antes del dia de su cita. jPor eso, le pedimos que nos llame con suficiente antelacidn!

* Sinecesita una tarjeta Hop Fastpass para adultos o jovenes: LIdmenos de cinco a siete dias
laborables antes del dia de su cita. El pase le llegara por correo.

* Llamenos de cinco a siete dias laborables antes del dia de su cita. El pase le llegara por
correo: LIdmenos de cinco a siete dias habiles antes del dia de su cita. Le enviaremos el
billete por correo.

* Sinecesita que carguemos la tarifa en su tarjeta Hop: LIdmenos al menos dos dias
laborables antes del dia de su cita. Actualizaremos el saldo de su tarjeta Hop.

Ciudadano de honor y tarifa para personas de bajos ingresos

Si utiliza TriMet o C-Tran para ir a sus citas, solicite un pase Hop Fastpass (tarjeta Hop) para
ciudadanos de honor o personas de bajos ingresos. Todos los miembros que utilizan Ride to
Care son elegibles para este pase de bajo costo. Solicitelo en la oficina de TriMet en Pioneer
Courthouse Square, 701 SW Sixth Ave, Portland.

Visite el sitio web de TriMet para obtener mas informacién: trimet.org/income

¢Va un asistente personal (PCA) con usted a sus citas? Cuando solicite la tarifa de Ciudadano
de Honor o de Bajos Ingresos, asegurese de informar a TriMet sobre su PCA. (Mds informacion a
continuacién).

Después de completar su solicitud, TriMet le tomara una foto. TriMet le dard una tarjeta TriMet
Hop con su foto. A continuacidn, puede solicitarnos la tarifa para personas de bajos ingresos o
ciudadanos de honor para TriMet y C-Tran.

Si necesita que un asistente personal le acompaiie en el transporte publico:

1. Digaselo a nuestro equipo de Atenciodn al Cliente cuando llame para pedir la tarifa de
transporte publico.

2. Digaselo al personal de TriMet cuando solicite una tarjeta Hop de Ciudadano de honor. (Si,
usted reldne los requisitos para obtener una tarjeta de Ciudadano de honor).

o TriMet anadira una «A» - de asistente - a su tarjeta de Ciudadano de honor Hop.

o Con una tarjeta Hop de Ciudadano de honor «Ax», TriMet permite que su asistente
personal viaje con usted sin coste alguno.

o ¢Tiene una tarjeta Hop de Ciudadano de honor sin la A? Solicite una tarjeta Hop de
Ciudadano de honor actualizada en la oficina de TriMet lo antes posible. Informe a
TriMet que necesita viajar con un acompafante.

Podemos proporcionarle una tarifa temporal mientras solicita o actualiza su tarjeta Hop de
Ciudadano de honor para incluir a su acompafante.
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Reembolso de millas

Si usted o alguien que conoce puede llevarle en coche a sus citas médicas, podemos reembolsarle
(devolverle el dinero) las millas recorridas.

Cuando otra persona le lleva y le trae de las citas, le abonamos los fondos del reembolso. Usted es
responsable de entregar el dinero a la persona que le llevé.

Le reembolsaremos el dinero en los 14 dias siguientes a su cita. Si denegamos el reembolso,
emitiremos una Notificacion de Determinacién Adversa de Beneficio en un plazo de 14 dias. Si su
solicitud de reembolso estd incompleta, tardaremos 14 dias mas para ayudarle con la solicitud.

Encontrard mas informacidn sobre las solicitudes denegadas en la pagina 30.
Estos son los pasos que debe seguir.

1. Lldmenos a Ride to Care para programar su viaje. Siempre que sea posible, llame al menos
dos dias laborables completos antes de su cita. Esto nos da tiempo para confirmar la
informacidn antes de su cita. Necesitamos hacer esto antes de poder aprobar su solicitud.
Puede llamar hasta 90 dias antes de la cita. Si llama el mismo dia de la cita, los fondos
pueden aprobarse igualmente. (Consulte la seccién Focus Card més abajo).

2. Obtenga el reembolso. Después de verificar su cita, cargaremos su reembolso de millas en
una tarjeta Focus Card® de U.S. Bank. La Tarjeta Focus es una tarjeta de débito prepagada
Visa®, ofrecida a través de U.S. Bank. Cargaremos los fondos dentro de los 14 dias siguientes
a su viaje.

3. Es posible que le pidamos a usted o a su proveedor que envien un formulario. Esto confirma
que usted acudié a su cita. Cuando recibamos el formulario, cargaremos los fondos en la
Focus Card.

Focus Cards

La primera vez que solicite un reembolso, crearemos su cuenta para una tarjeta de débito
prepagada Focus. Le enviaremos su tarjeta por correo. Puede tardar entre siete y diez dias
laborables en llegar. La Focus Card vendra en un sobre sin marcar. Puede parecer correo basura, asi
que esté atento.

Guarde bien su Focus Card. Recargaremos esta misma tarjeta para futuros reembolsos.

Antes de utilizar su tarjeta, deberd activarla (ponerla en funcionamiento). Las instrucciones vienen
con la tarjeta. Puede utilizar |a tarjeta en cualquier establecimiento que acepte Visa. Avisenos
cuando active la tarjeta. Cargaremos fondos en su Focus Card una vez activada la tarjeta.

Cuotas de reembolso y saldo de la tarjeta

Su reembolso por millaje se cargara en la Focus Card. Ride to Care utiliza la tasa de millaje del

IRS para el reembolso. La tarifa actual es de 70 céntimos por milla. Nosotros cargaremos los
reembolsos a su Focus Card dentro de los 14 dias de su cita. Podemos esperar para cargar los
fondos hasta después de que la cantidad debida haya alcanzado $10 o mas. El saldo de la tarjeta se
transfiere de un mes a otro.
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Si su tarjeta pasa seis meses sin ser utilizada, queda inactiva. Tendra que solicitar al servicio
de atencion al cliente de Focus Card que reactiven su Focus Card antes de poder acceder a los
fondos.

Si tiene preguntas sobre el saldo de su tarjeta, las disposiciones o la reactivacion, llame al servicio
de atencion al cliente de Focus Card al nimero gratuito 877-474-0010.

Si necesita un método de reembolso distinto de Focus Card, pongase en contacto con
nosotros. Solicitenos una adaptacion (cambio o excepcion).

La Focus Card es emitida por U.S. Bank National Association en virtud de una licencia de Visa
U.S.A. Inc. ©2022 U.S. Bank. Miembro de la FDIC.

Viajes en vehiculo
Aspectos basicos de los viajes en vehiculo

Cuando llame para solicitar un viaje, le haremos algunas preguntas. Queremos asegurarnos de que
recibe el tipo de transporte adecuado.

Si vamos a programar un viaje, le pediremos informacién como:

* Direccidon completa de partida y direccién de destino. Eso incluye el nUmero de
apartamento, habitacidn, edificio, piso o suite.

* Consejos utiles para el conductor sobre el lugar de recogida. ;Hay escaleras? ;Es una
comunidad cerrada?

» Siviajard con usted un asistente personal o un animal de servicio.
 Si utiliza un dispositivo de movilidad. Si es asi, podemos preguntarle:
o Eltipo de dispositivo.
o Las medidas del dispositivo.
* Elnivel de servicio que necesita (véase la pagina 20).
» Sinecesita un viaje de ida y vuelta, y a qué hora espera necesitarlo.

Si puede, Ildmenos al menos dos dias habiles antes de su cita. El aviso previo nos ayuda con la
programacion. Puede llamarnos hasta 90 dias antes de una cita.

Tiene derecho a pedir que le llevemos el mismo dia o al dia siguiente. Pero si la demanda de
transporte es alta, damos prioridad a las solicitudes médicas urgentes. En la pagina 20 encontrard
mas informacion sobre las solicitudes para el mismo dia y para el dia siguiente.

Podemos programar un traslado en un vehiculo si usted:
* Notiene acceso a un vehiculo.
* No puede utilizar el transporte publico.

Podemos enviar un seddn, una furgoneta para sillas de ruedas, un vehiculo camilla o una
ambulancia no urgente. Lo decidiremos en funcidn de sus necesidades médicas. Un asistente de
cuidados personales (PCA) puede acompafarle si es necesario.

Los conductores deben comunicarle su presencia cuando lleguen. Deben esperarle al menos
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15 minutos después de la hora de recogida programada. Si no llega en esos 15 minutos, los
conductores deben avisar al conductor antes de salir del lugar de recogida.

Siempre que sea posible, llamenos al menos dos dias laborables antes de que necesite que le
llevemos.

Programaremos su viaje para que llegue a tiempo a su cita. Programaremos su viaje de vuelta para
que le recojamos sin demora después de su cita.

Esté preparado cuando llegue el conductor. ;Ha llegado pronto el conductor y usted no esta
preparado? No tiene que ir antes de la hora o ventana de recogida programada.

Otras pautas de horarios:

Su conductor no esperard mas de 15 minutos después de la hora o ventana de recogida
programada.

No se le debe llevar més de una hora antes de la cita.
El conductor debe dejarle al menos 15 minutos antes de la hora de su cita.

Disponemos de planes de contingencia y planes de reserva para diferentes circunstancias
que pueden afectar a la disponibilidad del transporte. Por ejemplo, tréfico pesado,
accidentes de trafico, inclemencias meteorolégicas y retrasos de otros miembros en sus
citas. Los planes de emergencia incluyen la busqueda de otro proveedor que pueda llevarle
o el reembolso si otra persona puede llevarle.

Haremos todo lo que esté en nuestras manos para proporcionar opciones de respaldo para
transportar a los miembros hasta y desde sus citas. Si es necesario, colaboraremos con
usted y con su proveedor de atencidn sanitaria para asegurarnos de que acude a su cita. Es
posible que tengamos que reasignar su viaje a otro proveedor de transporte. Avisenos de
inmediato si su conductor no ha llegado dentro de los 10 minutos de su hora o ventana de
recogida.

* Los conductores no deben dejarle en el lugar de su cita mas de 15 minutos antes de que la
clinica u otro centro abra sus puertas (a menos que usted o su representante soliciten que le
dejen antes).

* Los conductores no deben dejarle en el lugar de la cita menos de 15 minutos antes de que el
consultorio u otro centro cierre sus puertas (a menos que usted o su representante soliciten
que se le deje antes).

» Sisucita es la ultima del dia, los conductores le recogeran como maximo 15 minutos
después de que la clinica cierre sus puertas. Esto ocurrird a menos que se prevea que la cita
dure mas de 15 minutos después del cierre, 0 a menos que usted o (en su caso) su padre,
madre, tutor o representante lo soliciten.

* El conductor no estd autorizado a realizar paradas no programadas, incluidas las de comida 'y
bebida, en el trayecto hacia o desde su cita médica en el drea de servicio local.

Si no estd seguro de la hora a la que debe volver a casa después de su cita, puede programar una
llamada por teléfono o llamar de vuelta. Cuando haya terminado su cita, lame al 503-416-3955
(Ilamada gratuita al 855-321-4899). Un conductor llegaré en un plazo de 60 minutos a partir de la
hora de su llamada.
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Para evitar retrasos, le recomendamos que programe la hora de recogida siempre que sea
posible.

Si necesita cancelar o cambiar un trayecto después de haberlo programado, inférmenos lo antes
posible. Necesitamos que nos avise al menos dos horas antes de la hora de recogida programada.
Es posible que no podamos atender cambios de ultima hora, pero siempre haremos todo lo
posible.

Retrasos y reasignaciones

A veces, un proveedor de transporte puede llegar tarde o no poder recogerle debido al tréfico u
otras razones. Si su transporte se retrasa o surge algin otro problema, lldmenos. Reasignaremos
su viaje a otro proveedor o antes posible. Trabajamos con los proveedores de transporte para
asegurarnos de que haya vehiculos adicionales disponibles.

Solicitudes para el mismo dia y para el dia siguiente

Le pedimos que nos llame dos o mas dias laborables antes de su cita médica. Avisar con dos dias
de antelacion nos ayudara a atenderle mejor en momentos de gran demanda.

Tiene derecho a solicitar un traslado el mismo dia o al dia siguiente.
Podemos comprobar los desplazamientos en el mismo dia con su proveedor de asistencia médica.
Asi es como priorizamos las solicitudes de viaje para el mismo dia:

* Ledan el alta del hospital.

* Su proveedor de asistencia médica le pide que acuda el mismo dia por una enfermedad grave.
Esto puede incluir desplazamientos para analisis de laboratorio u otras pruebas.

* Acude a un centro de urgencias porque estd enfermo y su médico de cabecera no esta
disponible.

» Usted estd embarazada y necesita ver a su proveedor prenatal (embarazo), o ir a atencidn urgente.
* Sumédico le envia a un especialista.
* Debe recogerinmediatamente un medicamento que necesita.

Para cualquier otro motivo, solicite el desplazamiento al menos dos dias laborables antes de la cita.
Usted o su representante pueden programar varios viajes durante una llamada telefénica, hasta 90
dias antes de sus citas. Los servicios estan disponibles 24 horas al dia, 365 dias al afio.

Si un amigo o familiar puede llevarle a su cita, podemos aprobar el reembolso del millaje en el
mismo dia. Si puede utilizar el transporte publico, podemos aprobar la tarifa de transporte.
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Nivel de servicio

Nuestros conductores pueden proporcionar diferentes niveles de servicio para adaptarse mejor
a sus necesidades médicas.

* De acera a acera: Su conductor le recogera en la acera de su lugar de recogida.

* Puerta a puerta: Su conductor se reunird con usted en la puerta o en la recepcién de su
lugar de recogida. El conductor le acompanara hasta la puerta o recepcién de su lugar de
recogida.

* Mano a mano: Su conductor se reunira con usted y con un miembro de su equipo asistencial
en el lugar de recogida. El conductor le acompanard hasta el interior del centro. Su
conductor se quedard con usted hasta que alguien de su equipo de cuidados le lleve el resto
del trayecto. Un asistente de cuidados personales, si esta disponible, puede ayudar a realizar
este servicio en su lugar.

Cuando nos llame para programar un traslado, indiquenos el tipo de asistencia que necesita.

Dispositivos de movilidad

Un dispositivo de movilidad es aquel que le ayuda a desplazarse. Es importante que sepamos si
utiliza uno, de qué tamano es y si necesita ayuda para cargarlo y descargarlo en el vehiculo. Tanto si
utiliza bastén, andador, silla de ruedas o scooter, como si necesita transporte en camilla, podemos
llevarle a su cita.

Podemos proporcionarle un transporte que se adapte a su dispositivo de movilidad, pero no todos
los vehiculos pueden adaptarse a todos los tipos de dispositivos. Queremos enviarle el vehiculo
gue mejor se adapte a sus necesidades. Si alguna vez llega un vehiculo que no se ajusta a sus
necesidades, llamenos inmediatamente.

Cuando nos llame, indiquenos el tipo y el tamano de su dispositivo de movilidad, asi como
cualquier detalle especial.

Los detalles importantes sobre su dispositivo de movilidad pueden incluir:
* Siesplegable.
* Laanchuray lalongitud del dispositivo.
* El peso combinado del dispositivo cuando esta ocupado.
» Sitiene respaldo alto o es reclinable.

Para el transporte en camilla, o si necesita una silla de ruedas para el traslado, necesitaremos
conocer su altura y peso para poder enviarle la talla adecuada.

Si lo solicita, también podemos proporcionarle oxigeno. Cuando programe el viaje, indiquenos el
ndmero de litros de oxigeno que va a necesitar. Si le proporcionamos un dispositivo de movilidad u
oxigeno, no podemos dejarselos en su destino. Solo se pueden utilizar durante el viaje. Asegurese
de prever sus necesidades en su domicilio y durante el trayecto.

Si utiliza un scooter, el conductor puede preguntarle si desea pasar a un asiento del vehiculo por su
propia seguridad. Pero no estd obligado a hacerlo.

Los dispositivos de ayuda a la movilidad, como andadores o bastones, deben guardarse de forma
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segura en el vehiculo después de que usted se haya sentado. El proveedor le ayudard a asegurar su
equipo si es necesario.

Las botellas de oxigeno portatiles deben sujetarse mientras se transportan. Lleve solo el oxigeno
que necesite por razones médicas.

Si sus necesidades o su dispositivo de movilidad cambian en algin momento, haganoslo saber.

Animales de servicio

Puede llevar un animal de servicio durante sus viajes. Un animal de servicio es un perro o un
caballo en miniatura que usted necesita debido a una discapacidad. El animal ha sido adiestrado
para realizar trabajos o tareas en su beneficio como persona con discapacidad. Més informacién
sobre los animales de servicio y la Ley de Estadounidenses con Discapacidades (ADA) en
link.careoregon.org/ada-service-animals

Los animales de apoyo emocional, los animales de compafiia y las mascotas no estan permitidos
en nuestros vehiculos, excepto en transportines cerrados.

Si va a llevar un animal de servicio con usted, por favor informenos cuando llame para programar
su viaje.Nuestro equipo de Atencion al Cliente y los conductores pueden hacerle las siguientes
preguntas sobre su animal de servicio:

* ;Quétipo de animal es?
* (Es necesario el animal debido a una discapacidad?
» ;Para qué tarea ha sido adiestrado el animal?

El Servicio de Atenciodn al Cliente y los conductores pueden hacerle solo esas preguntas. Usted
tiene derecho a mantener en privado los detalles de su informacién médica. No esta obligado a
revelar (dar) ninguna informacién mas alld de esas tres preguntas.

Cinturones de seguridad

Todos los pasajeros deben respetar las leyes sobre cinturones de seguridad. Cuando llame para
programar su viaje, inférmenos si necesitara una extension del cinturdn de seguridad. Si tiene una
tarjeta de exencidn del cinturdn de seguridad, lldmenos para informarnos sobre la mejor manera de
ayudarle. Los pasajeros en silla de ruedas deben utilizar el cinturén de cadera y hombro.

Viajes compartido

No se garantiza que los viajes sean privados y pueden ser compartidos. Es posible que se recoja o
deje a otros pasajeros de NEMT de camino a su destino. Le pedimos que trate siempre a los demas
pasajeros con respeto. No actlue de forma que suponga un riesgo para la seguridad de cualquiera
de los pasajeros del vehiculo.
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Transporte seguro

Cuando un miembro sufre una crisis de salud mental, el tipo de transporte mas adecuado puede
ser el transporte médico seguro en un vehiculo especial. Esto significa que un médico o un agente
de la autoridad ha determinado que el miembro corre peligro de hacerse dafio a si mismo o a otros,
o que necesita atencidn, custodia o tratamiento inmediatos.

Cuando sea médicamente apropiado, otra persona puede ir con el miembro, para administrar
medicamentos en ruta o cumplir requisitos legales. Algunos ejemplos son, entre otros, uno de los
padres, un tutor legal o un acompanante.

Autorizaremos transportes médicos seguros para servicios médicos cubiertos por el OHP
ordenados por un tribunal. Las excepciones son si el miembro va al tribunal o a audiencias de
compromiso (a menos que no haya otra opcion de transporte financiado), o si el miembro esta bajo
custodia.

En caso de no presentarse

Si no se presenta, significa que no ha realizado el viaje programado. Y no nos avisé con suficiente
antelacidn para cancelar el viaje.

Esto puede significar que:
* Ha cancelado un viaje menos de dos horas antes de la hora programada para recogerle.
* Usted no estaba listo dentro de los 15 minutos de la hora o ventana de recogida programada.

* Harechazado a un conductor en la puerta porque ya no necesitaba el viaje. O usted no
queria un viaje de ese conductor o proveedor.

Después de un cierto nimero de ausencias, podemos colocar una modificacién de servicio
(cambio) en su perfil.

Una modificacion de servicio establece condiciones especiales y restricciones razonables

(Iimites justos) para futuros viajes. Podria significar que debe utilizar un determinado proveedor de
transporte. O utilizar el transporte publico cuando esté disponible. O que nos llame con antelacion
para confirmar cada viaje. O puede que tenga que viajar con un asistente de cuidados personales
(PCA). (Consulte la pagina 12 para obtener mas informacion sobre los PCA).

¢Cree que su viaje se ha marcado como no presentado por error? Puede ponerse en contacto con
nuestro Servicio de Atencidn al Cliente para impugnar (cuestionar) la ausencia. Examinaremos el
asunto. Si procede, eliminaremos el aviso de no presentacion.

Ninos de 12 anos o menos

Un adulto debe acompafiar (ir con) a los nifos de 12 aflos o menores. El adulto debe ser su padre,
madre, padrastro o madrastra, abuelo o abuela, tutor legal, personal o voluntario del Departamento
de Servicios Humanos (DHS por sus siglas en inglés) o personal de la Autoridad Sanitaria de
Oregdn (OHA por sus siglas en inglés). O puede ser un adulto (de 18 anos o mas) al que el padre, la
madre o el tutor legal haya identificado por escrito como asistente de cuidados personales, o PCA.

El asistente adulto debe proporcionar e instalar sillas de coche o asientos de seguridad para
cualquier nifo menor de 8 afos (consulte la pagina 12 para obtener mas informacidn sobre los PCA).
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No podemos proporcionarle sillas de coche. Los conductores no pueden ayudar a instalar o retirar
una silla de coche. Debe llevarse la silla de coche cuando abandone el vehiculo. El conductor no
puede guardarle una silla de auto en el vehiculo.

Segun la ley de Oregén:
* Un niflo menor de 2 afios debe sentarse en una silla de seguridad orientada hacia atras.

* Un nifio de 2 anos o mas que pese menos de 40 libras debe sentarse en un asiento de
seguridad.

* Un nifio que pese mas de 40 libras debe sentarse en un asiento de seguridad hasta que
mida 4 pies y 9 pulgadas, o si esta asegurado con un sistema de seguridad aprobado por el
estado.

* Un conductor puede transportar a un nifio solo con el asiento de seguridad adecuado y un
acompanante.

Paradas en farmacias

Podemos ayudarle a ir a la farmacia a recoger medicamentos recetados como complemento de un
viaje existente. La parada puede afiadirse antes o después de su cita. Podemos proporcionarle el
pasaje de autobus, el reembolso del millaje o un desplazamiento en vehiculo.

En este ultimo caso, puede elegir: el conductor puede esperar 15 minutos. O puede llamar cuando
esté listo para que le recojan.

No programamos desplazamientos rutinarios solo a farmacias. Sin embargo, programaremos uno si
existe una necesidad médica.

Health Share y su plan de salud trabajan con proveedores de farmacia para ofrecerle la opcién de
tener sus medicamentos recetados enviados directamente a su puerta. Para saber mas sobre las
opciones de entrega, preguntele a su plan de salud o clinica. O llame a Servicio al Cliente de Health
Share al 503-416-8090, gratis al 888-519-38450 TTY 711.

Fuera del area

¢Necesita ir a una cita cubierta por Health Share que no esta disponible dentro de los condados
de Clackamas, Multhnomah o Washington? Trabajaremos con usted para ver si podemos
proporcionarle transporte a esa cita.

A veces, el transporte fuera del drea incluye combinar el reembolso y los viajes proporcionados por
el vehiculo, dependiendo de su situacion.

Encontrard més informacién en OAR 410-141-3515(7)(a) y (b), 410-141-3930. Puede encontrar més
informacidn sobre los vidticos para comidas y alojamiento, y los reembolsos de viajes, en la Guia de
Reembolso Ride to Care aqui: careoregon.org/docs/default-source/nemt/hso-nemt-reimburse-
guide-web.pdf
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En algunos casos, también podemos ofrecerle una ayuda para comidas y alojamiento (una cantidad
fija de dinero) a usted y a un asistente, es decir, a alguien que le acomparie (més informacién a
continuacién). Es posible que ofrezcamos subsidios para comidas si su asistencia sanitaria fuera de
la zona de cobertura tarda cuatro horas o mas en recorrer todo el trayecto de ida y vuelta.

Para poder optar al reembolso del alojamiento:

* YDebe empezar a viajar antes de las 5 de la mafiana para acudir a su cita, o volver a casa de
su cita mas tarde de las 9 de la noche.

o
* Su proveedor debe informarnos, por escrito, de que tiene una necesidad médica.

* Enambos casos, debe facilitarnos el nombre y la direccién del lugar donde se alojara.

Las comidas también pueden estar disponibles en otros casos, como:
* Usted puede transportarse a si mismo a una cita médica fuera del 4rea.
* Un familiar o amigo puede llevarle a una cita médica fuera del érea.

» Usted recibe un transporte proporcionado por un vehiculo para acudir a una cita médica
fuera del area.

Por favor, consultenos si su situacion fuera del area de servicio le da derecho a comidas.

Las comidas y el alojamiento de los miembros (y sus acompafiantes, si procede) se reembolsan
segun las siguientes tarifas:

« Desayuno ( $1): El viaje comienza antes de las 6 a.m.
« Almuerzo ($11): El viaje abarca todo el periodo comprendido entre las 11:30 y las 13:30 horas.
e Cena($12): El viaje termina después de las 6:30 p.m.

* Alojamiento: $110 por noche. Reembolsamos el alojamiento de los asistentes solo si tienen
una habitacion separada de la suya.

Los viaticos para comidas son una cantidad fija. No es necesario que nos entregue los recibos de
las comidas.

Los miembros deben pagar cualquier gasto superior a los subsidios de comida y alojamiento
aprobados. Si se le aprueban los vidticos para comidas y alojamiento, planifique adecuadamente su
viaje. Si usted, o el miembro en cuyo nombre llama, no puede pagar el resto de los gastos, llame a
Health Share y pregunte qué opciones tiene.

Disponemos de un proceso para revisar las solicitudes de gastos de viaje para recibir atencién
fuera de nuestra area de servicio. Cuando se aprueban por adelantado, podemos reembolsar
ciertos gastos de viaje o proporcionar un subsidio de viaje.

En cuanto concierte una cita para recibir atencion médica fuera de nuestra drea de servicio,
llamenos. Necesitamos tiempo para estudiar su solicitud. Primero comprobaremos si es
meédicamente apropiado que se desplace fuera del drea de servicio para recibir atencién médica.
Si aprobamos su cita fuera del drea, entonces necesitaremos tiempo para programar las piezas
necesarias de su viaje.

Puede llamar hasta 90 dias antes para solicitar un viaje fuera de la zona. Tiene hasta 45 dias
después de la cita para que recibamos su formulario de reembolso debidamente completado.
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Cuando llame para solicitar un traslado fuera de nuestra drea de servicio, nuestros representantes
del Servicio de Atencidn al Cliente necesitaran algunos datos. Esta informacion nos ayudara

a decidir si el viaje entra dentro de las pautas de cobertura fuera del area establecidas por la
Autoridad Sanitaria de Oregén. Le pediremos:

* Direcciones completas de origen y destino, incluidos los nimeros de apartamento y suite
(si procede).

* Nombre del centro, nombre del proveedor y nimero de teléfono del proveedor.
* Motivo de las citas.

* Fechay hora de las citas.

* Cuéndo tiene que llegar. Puede ser el dia anterior a la cita programada.

* Laduracién de su estancia.

* Sinecesitara un dispositivo de movilidad o un asistente personal.

* Eltipo de transporte que solicita. (Como transporte en vehiculo, viaje en avién o reembolso
de millas).

* Un numero de teléfono adecuado para devolverle la llamada.

Después de revisar y verificar la informacidn del viaje, nos pondremos en contacto con usted. Le
comunicaremos si su viaje ha sido aprobado o denegado.

Si su viaje ha sido aprobado, le daremos los detalles para su transporte. Y le facilitaremos una Focus
Card para el reembolso.

Viajar fuera de la zona con un acompanante

Reembolsaremos las comidas o el alojamiento de un acompanante (alguien que vaya con usted).
Esto puede incluir a los padres u otras personas que ayuden a los afiliados. Reembolsamos a los
afiliados los gastos de los acompanantes que vayan con ellos cuando:

* El afiliado es menor de edad y no puede viajar sin otra persona.

» El afiliado dispone de una nota firmada por su proveedor en la que se explica por qué un
acompafhante debe viajar con él.

* Porrazones mentales o fisicas, el afiliado no puede acudir a su cita sin ayuda.
* El afiliado no puede volver a casa después de la cita, tratamiento o servicio sin ayuda.

En determinadas situaciones, podemos decidir reembolsar las comidas o el alojamiento a mas de
un afiliado o por motivos distintos de los indicados anteriormente.

Si usted o su solicitante no pueden pagar por adelantado las comidas y el alojamiento, hdganoslo
saber. Encontraremos la mejor opcidn para usted.

Emergencias

Si tiene una emergencia médica, llame al 911 o pida a alguien que le lleve a la sala de emergencias
mas cercana. Ride to Care no proporciona transporte de emergencia.

Si tiene una emergencia durante el trayecto, notifiqueselo al conductor. Su conductor puede llamar
al 911.
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Inspeccion de conductores y seguridad de los
vehiculos

Analizamos a nuestros conductores. Se someten a actividades previas a la contratacién, incluida

la comprobacidén de antecedentes penales y la investigacidn para asegurarnos de que no estan
excluidos de participar en programas federales. Estan sujetos a requisitos de contratacion
especificos, como tener un permiso de conducir con las anotaciones correctas, si es necesario.

Los servicios de transporte se prestan solo en vehiculos que cumplen determinadas normas de
seguridad y comodidad. Disponen de cinturones de seguridad, extintores y botiquines de primeros
auxilios. Los vehiculos estan libres de humo, desinfectados, limpios, libres de residuos y cumplen
todos los requisitos locales en materia de licencias y permisos. De este modo se garantiza la
seguridad de los miembros y se respetan sus derechos como discapacitados.

Todos los vehiculos deben incluir el siguiente equipamiento de seguridad:
* Cinturones (de seguridad)
* Botiquin de primeros auxilios
* Extintor
* Dispositivos de sefalizacion o reflectantes
* Linterna

* Dispositivos de traccidon para los neumaéticos, si procede, como cadenas o neumaticos de
nieve

* Guantes desechables
Los vehiculos también deben disponer de equipamiento adicional:
* Espejos retrovisores y laterales
¢ Claxon
» Sistemas de calefaccion, aire acondicionado y ventilacidon
* Intermitentes, faros, luces traseras y limpiaparabrisas que funcionen

Llame a Ride to Care si tiene alguna duda sobre un conductor o un vehiculo.

Plan para condiciones meteorologicas
adversas

Tenemos un plan para atenderle si necesita cuidados médicos de urgencia durante condiciones
meteoroldgicas extremas. La atencién médica urgente incluye didlisis renal, infusiones de
quimioterapia y mucho més. El clima adverso (muy malo) incluye calor extremo, frio extremo,
inundaciones, advertencias de tornado, fuertes nevadas, carreteras congeladas y mas.

Si las condiciones no son seguras o nuestra capacidad disponible es limitada, podemos limitar
los viajes. Nos centraremos en la atencidn médica urgente. Los traslados a citas rutinarias pueden
cancelarse.
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Sus derechos y responsabilidades

Los pasajeros de Ride to Care tienen derecho a:
* Recibirun transporte seguro y fiable que satisfaga sus necesidades.
* Recibirservicios de interpretacion.
* Recibir materiales en el idioma o formato que satisfaga sus necesidades.
* No serdiscriminados por los conductores, el personal u otros pasajeros de Ride to Care.

* Llevarun animal de servicio o un asistente personal cuando sea necesario. Informe al centro
de llamadas de que tiene previsto llevar un asistente o un animal de servicio.

* Lleve algunos articulos si los necesita, pero no demasiados. Por ejemplo, puede llevar:
o Tres bolsas de compra, o
o Una cajade comida, o
o Dos bultos de equipaje de mano

» Sertransportado en el dispositivo de movilidad de su eleccion (como un scooter).Pedir
ayuda con los cinturones de seguridad o un extensor de cinturén de seguridad.Recibir el
servicio a tiempo.Compartir elogios o presentar quejas sobre su servicio.Presentar una
apelacion o solicitar una audiencia (o ambas cosas) si cree que el servicio fue denegado
injustamente.Recibir una notificacidn por escrito cuando se deniega un viaje.

Esperamos que los pasajeros de Ride to Care:

* Muestren respeto a todo el personal de Ride to Care, a los conductores y a los demas
pasajeros. No se permite el lenguaje o comportamiento abusivo o intimidatorio.

* Recoja todas sus pertenencias cuando salga del vehiculo, aunque piense que le recogera el
mismo. Revise el asiento y el suelo a su alrededor en busca de objetos personales.

* Acepte mantener siempre bajo control a los animales de servicio. No se permiten animales
de servicio en los asientos de los pasajeros.

* Lleve alos animales de apoyo emocional o mascotas en una transportadora cerrada.

* Llame con antelacion si debe cambiar o cancelar un viaje. Llame a Ride to Care al 503-416-
3955 o al 855-321-4899 con la mayor antelacion posible.

* Informe al centro de llamadas si necesita una parada adicional, como la farmacia.
Debe solicitar una parada con antelacién. Los conductores solo pueden hacer paradas
previamente aprobadas.

» Esté preparado para su recogida a la hora que Ride to Care le indique. La puntualidad ayuda
a todos: a usted, al conductor y a los demds pasajeros.

* Acordar no estar bajo la influencia de drogas o alcohol en los vehiculos de Ride to Care.

* Acepte no fumar ni vaporizar dentro o cerca de los vehiculos de Ride to Care o de los
conductores. Por favor, manténgase al menos a 25 pies del vehiculo.

* Acepte no realizar actividades ilegales en o cerca de los vehiculos o conductores de Ride to
Care, o de otros miembros.

* Llevar puesto el cinturdn de seguridad, de acuerdo con la ley de Oregdn.
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* Acepte cumplir normas adicionales en caso de emergencia de salud publica, como llevar
mascarilla.

* No tenga comportamientos que discriminen a los conductores o al personal de Ride to
Care, 0 a otros pasajeros.

* Lleve el asiento de seguridad del tamafio correcto para cualquier nifo que viaje con usted.
Usted instalara el asiento y asegurara al nifio en el mismo. Retire el asiento de seguridad del
vehiculo al final de cada viaje.

* Mantenga los alimentos o bebidas en recipientes cerrados y no los consuma en el vehiculo.
Es posible que le permitan un pequefo refrigerio si lo necesita para controlar un problema
de salud.

* Planifique con antelacidn y lleve comida (para comer durante las paradas) y medicamentos
en caso de viajes largos o retrasos inesperados.

* Facilite informacion precisa a Ride to Care y a nuestros proveedores de transporte. Esto
mejorara el servicio que recibe.

* Acuerde no dar propinas ni regalos a los conductores.

Si necesita hacer una parada en una farmacia u otro lugar, debemos aprobarlo. Los conductores
solo pueden hacer paradas que hayamos aprobado.

Modificaciones del servicio

Algunos miembros tienen condiciones o necesidades especiales. Estas pueden incluir
discapacidades fisicas o de salud conductual. Modificaremos (ajustaremos) los servicios NEMT
para cumplir las normas de OAR 410-141-3955. También modificaremos los servicios para los
pasajeros con problemas de salud o que muestren comportamientos que supongan una amenaza
directa o un riesgo para la seguridad del conductor o de otras personas en el viaje.

Los riesgos de seguridad incluyen comportamientos como:
* Amenazar al conductor.
* Amenazar a otras personas en el vehiculo.
* Crear una situacidon que ponga en peligro a cualquiera de los pasajeros del vehiculo.

Los usuarios que hagan un mal uso del servicio también pueden recibir una modificacién del
servicio. Los servicios también pueden modificarse cuando el comportamiento de un usuario
provoca que los proveedores de atencién médica rechacen los servicios por problemas de
transporte.

Si se le modifica el servicio, se le notificara por escrito y colaboraremos con usted. Encontraremos
otras opciones para ayudarle a acudir a su centro de salud.

Facturacion

Ni nosotros ni Health Share podemos facturarle el transporte hacia o desde los servicios médicos
cubiertos, aunque la Autoridad Sanitaria de Oregdn (OHA) no nos reembolse dichos servicios. Si
recibe una factura, ldmenos o llame a Health Share inmediatamente.
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Sobrepagos

A veces, es posible que le paguemos més de lo que deberiamos. A esto se le llama sobrepago. Esto
puede ocurrir cuando:

* Nosotros le reembolsamos, pero otra agencia o recurso ya le ha reembolsado.

* Le pagamos directamente a quien le proporciond el transporte, las comidas o el alojamiento,
pero a usted también se lo reembolsamos.

* Le pagamos el viaje a una cita, pero usted:

o No usa el dinero.

o Noacude ala cita.

o Comparte el viaje con otro miembro al que también se le haya reembolsado el dinero.
* Le damos pases de transporte publico y usted los vende o transfiere a otra persona.

Si se produce uno de estos casos, podemos cobrarle el dinero pagado de mas.

Reclamaciones, comentarios, denegacionesy
reclamaciones
Quejas y comentarios

Los proveedores de servicios sanitarios y de transporte de Health Share quieren ofrecerle la mejor
atencion posible. ; Tiene alguna queja sobre los servicios de transporte (viaje)? Puede llamarnos o
escribirnos para informarnos a nosotros o a Health Share al respecto.

Tiene derecho a presentar una queja sobre cualquier aspecto de nuestros servicios, procesos o
viajes. Una queja expresa insatisfaccion. Nuestro equipo trabajard para solucionar sus problemas.

Las quejas pueden ser sobre cosas tales como, pero no limitado a:
* Ladenegacién de un servicio.
* Laseguridad del conductor o del vehiculo.
* La calidad del servicio recibido.
* Un conductor o miembro del personal maleducado.
* Siharecibido el tipo de servicio adecuado.
* Suacceso alos servicios.
* Sus derechos como consumidor.

Sus servicios NEMT no se verdn afectados negativamente si presenta una queja. Es importante que
escuchemos sus quejas para poder ofrecerle servicios de calidad.

Puede presentar una queja llamando a Ride to Care en horario laboral. También agradecemos
cualquier otro tipo de comentario.
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En un plazo de cinco dias laborables desde que Ride to Care reciba su queja, le enviaremos una
de estas dos cosas: una resolucion (decisién) por escrito. O una carta explicando que necesitamos
mas tiempo para estudiar su caso.

Le daremos una respuesta definitiva en un plazo de 30 dias naturales.

¢Necesita ayuda para completar formularios o saber como proceder? Health Share puede
ayudarle. Llame a su equipo de atencidn al cliente al 503-416-8090, al numero gratuito 888-519-
38450al TTY 711.

Usted también puede:
* Comunicarse directamente con su proveedor para hablar sobre sus inquietudes.
* Presentar una queja ante Servicios al Cliente del OHP. Llamar gratis al OHP al 800-273-0557.

* Presentar una queja ante el Defensor del Pueblo de la Autoridad de Salud de Oregdn. Llame
gratis a la OHA al 877-642-0450 0o TTY 711.

Su representante autorizado (alguien que usted ha autorizado para que actie en su nombre) puede
presentar una queja en su nombre. Es posible que tenga que informar a Ride to Care (por escrito o
de viva voz) de que permite que un representante autorizado presente una queja.

Ni nosotros ni Health Share le impediremos (detendremos) que presente quejas o reclamaciones
que haya hecho anteriormente (antes). Tampoco le impediremos que presente la misma queja o
reclamo ante nosotros y ante Health Share.

Ride to Care, sus contratistas, subcontratistas y proveedores participantes no pueden:

* Impedir que un miembro utilice cualquier parte del proceso del sistema de quejas 'y
apelaciones o tomar medidas punitivas contra un proveedor que solicite un resultado
acelerado o apoye la apelacién de un miembro.

* Fomentar la retirada de una reclamacidn, recurso o audiencia ya presentada.

» Utilizar la presentacién o el resultado de una queja, recurso o audiencia como motivo para
reaccionar contra un miembro o solicitar su baja.

Denegaciones y reclamaciones

Si cree que se le ha denegado un servicio injustamente, tiene derecho a presentar un reclamo,

a una audiencia o a ambas cosas. Si se le deniega un servicio, le informaremos verbalmente del
motivo de la denegacidn. Antes de enviarle por correo una Notificacién de Determinacion Adversa
de Beneficio (NOABD, por sus siglas en inglés), debemos proporcionar una revision secundaria por
parte de otro empleado cuando el revisor inicial deniega un viaje.

En un plazo de 72 horas a partir de la denegacion, Health Share le enviara por correo (al miembro
al que se le denegd el viaje) una carta de Notificacién de determinacién adversa de la prestacion
(NOABD). También enviaremos una copia al proveedor u otro tercero con el que habia concertado
una cita, si le habian programado el viaje. Encontrard més informacion sobre sus derechos en el
Manual del Miembro.

Siempre debe intentar resolver sus dudas directamente a través de nosotros. No obstante, si

no podemos resolver su problema, puede ponerse en contacto con el Servicio de Atencién al
Cliente de Health Share llamando al 503-416-8090 o con el Servicio de Atencién al Miembro de la
Autoridad Sanitaria de Oregdn llamando al 800-273-0557.
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Si denegamos, suspendemos o reducimos los servicios NEMT que usted ha solicitado, o que su
proveedor de atencion médica solicitd en su nombre, le enviaremos por correo una carta NOABD
en un plazo de 72 horas, o lo antes posible antes de que se produzca el cambio. En la notificacion
se le explicara por qué hemos tomado esa decision.

La carta le explicard cémo apelar la decisidn, si asi lo desea. Siga las instrucciones de la carta
NOABD para iniciar el proceso de apelacion a través de Health Share. Debe presentar la apelacion
en un plazo de 60 dias a partir de la fecha de la carta NOABD. También tiene derecho a solicitar que
se acelere su apelacién. Para apoyar su apelacidn, tiene derecho a dar informacién y testimonio
(pruebas) en persona o por escrito. También puede presentar argumentos juridicos y facticos en
persona o por escrito. Deberd hacerlo dentro de los plazos de presentacion de recursos.

Si decide presentar una apelacion, profesionales sanitarios con experiencia clinica o programética
sobre la situacion la revisardn. Health Share le enviaré por correo una Notificacidn de Resolucion de
Apelacién (NOAR) tan pronto como lo requiera su estado de salud. La enviardn a mas tardar 16 dias
después de la fecha de su solicitud. Si Health Share necesita mas tiempo, le enviara una carta. Ellos
pueden disponer de hasta 14 dias mas.

Si Health Share no procesa su apelacion en un plazo de 16 dias o en el plazo de apelacién ampliado,
significa que el proceso de apelacidn se ha agotado. En ese caso, puede solicitar una audiencia
administrativa. No tiene que presentar su propia queja o su propia apelacién. Si lo desea, un
representante autorizado (aprobado) puede presentar una por usted.

Puede seguir recibiendo un servicio que ya habia comenzado antes de nuestra decisién de
denegarlo, interrumpirlo o reducirlo.

Para obtener mas informacion sobre los sistemas, politicas y procedimientos de reclamacion y
apelacion, llame a Health Share:

Teléfono: 503-416-8090
Numero gratuito: 888-519-3845 or TTY 711

También puede obtener ayuda legal gratuita a través de Legal Aid Services Oregon Law Center.
Pdngase en contacto con la linea directa de prestaciones publicas en el 800-520-5292 0 TTY 711
para obtener més informacion.
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Al servicio de sus necesidades

Como estan conectados Ride to Care, sus proveedores y la Autoridad Sanitaria de Oregén

La Autoridad Sanitaria de Oregon (OHA por sus siglas en inglés)
D gestiona el programa Medicaid para todo el estado de Oregdn, que se

] |°€alIh denomina Plan de Salud de Oregdn (OHP por sus siglas en inglés). El
transporte médico no urgente (NEMT) es una prestacion cubierta por el

OHP.

Health Share of Oregon (HSO) es lo que se denomina una
organizacion de atencién coordinada (CCO por sus siglas en inglés).
m Health Share of Oregon trabaja bajo OHA para atender a los miembros
m del OHP en el drea de los tres condados (los condados de Clackamas,
Multnomah y Washington).

CareOregon, Kaiser Permanente, Legacy Health/PacificSource,
OHSU y Providence Health & Services son proveedores de seguros en
el area de los tres condados que ayudan a Health Share CCO a prestar

® atencion. A través de sus equipos de atencion al cliente y coordinacion

K@ de la atencion, ayudan a garantizar que usted tenga acceso a la
4 atencion de salud fisica, dental y mental y al tratamiento por consumo

de sustancias. Los servicios de transporte estan cubiertos por estos
planes de salud.

Ride to Care le ayuda a acudir a las citas y servicios médicos que cubre
Health Share. Ride to Care trabajara con usted para encontrar el
RIDE— servicio NEMT que se adapte a sus necesidades. Puede tratarse de una
| toCARE tarifa de transporte publico, fondos para el reembolso del millaje o
viajes proporcionados por un vehiculo. Ride to Care también puede
ponerse en contacto con su proveedor de atencion médica para
verificar que asiste a los servicios cubiertos por Medicaid.

Su proveedor de atencion primaria (PCP, por sus siglas en inglés)
puede ser un médico, una enfermera especializada, un asistente médico
o un naturdpata. Ellos coordinan su atencion con CareOregon y otros
miembros del equipo médico como dentistas, proveedores de salud
mental, farmacéuticos y otros. Su médico de cabecera u otros
profesionales médicos también pueden ayudarle a organizar el
transporte.
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Notas
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RIDE
to CARE

503-416-3955 o numero gratuito 855-321-4899
8 a.m.a 5 p.m. lunes a viernes
ridetocare.com

OHA-HSO-25-3527-SPA
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