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WISCONSIN DEPARTMENT
of HEALTH SERVICES

Su
transporte meédico que no es de emergencia

Nuevo administrador de transporte y mejoras en
el servicio

(Your Non-Emergency Medical Transportation)




Agenda

* Descripcidon general del beneficio de Non-Emergency

Medical Transportation (Transporte médico que no es
de emergencia) (NEMT)

* Elementos clave que hay que saber sobre el NEMT
* Nuevo administrador de NEMT

* Mejoras en el servicio

* Mejoras en la politica
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Descripcion general del beneficio de

Transporte medico que no es de
emergencia
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. Queé es el NEMT?

» El transporte médico que no es de emergencia es un
servicio que puede ayudarle a obtener viajes a sus citas de
atencion meédica cubiertas.

* Los viajes pueden incluir transporte publico, vehiculos
meédicos especializados u otros tipos de vehiculos en
funcion de sus necesidades médicas y de transporte.
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¢ Quién es elegible para el NEMT?

Usted puede obtener los servicios de NEMT si esta inscrito en
uno de los siguientes programas de Medicaid o BadgerCare
Plus de Wisconsin y no tiene otra forma de llegar a su cita:

Family Planning Only Services.
BadgerCare Plus.

Inscripcidon exprés en BadgerCare Plus para mujeres
embarazadas.

Beneficio solo para servicios relacionados con la tuberculosis.
Medicaid de Wisconsin (incluido IRIS).
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¢ Quién no es elegible para el NEMT?

S1 usted esta inscrito en alguno de los siguientes programas, no es
elegible para el NEMT:

Servicios de emergencia para ciudadanos que no son
estadounidenses

Persona calificada con discapacidad que trabaja

Persona calificada — 1

Beneficiario calificado de Medicare — Solamente

Cuidado para personas mayores

Beneficiario de Medicare con ingresos bajos especificados

Chronic Disease Program (Programa para Enfermedades
Crodnicas) de Wisconsin

Well Woman Program (Programa Mujer Sana) de Wisconsin
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Miembros que obtienen transporte por
otros medios

* Si1se encuentra en una residencia para personas mayores,
su transporte es organizado por la residencia.

» Si1 usted estad inscrito en Family Care, Family Care
Partnership o en el Program of All-Inclusive Care for the
Elderly (Programa de atencion inclusiva para personas
mayores) (PACE), su organizacion de atencion
administrada organizara su transporte.
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Tipos de viajes

Existen tres tipos de viajes que usted puede recibir si1 es
elegible para recibir los servicios de NEMT:

* Viagjes de rutina
* Viajes permanentes
* Viajes urgentes
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Distintos tipos de transporte

* Transporte con un transportista comun

* Transporte en Specialized Medical Vehicle (Vehiculo
medico especializado) (SMV)

* Transporte en ambulancia que no es de emergencia
* Reembolso de gasolina por milla
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Elementos clave que hay que saber
sobre el NEMT
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., Como puedo programar un viaje?

» Usted o su representante pueden llamar a Veyo al
(866-907-1493 0 TTY 711) para solicitar un viaje. Este es el
mismo numero utilizado para llamar al proveedor anterior.

* También puede programar un viaje en linea en
member.veyo.com.

* Debe programar los viajes para las citas de rutina con al
menos dos dias habiles de antelacion.

« Si1usted necesita un viaje a una cita urgente, Veyo se lo
coordinara dentro de un plazo tres horas o menos.
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¢ Como puedo programar un viaje? (cont.)

» Si1 tiene citas programadas con regularidad, puede
programar viajes de tres a seis meses a la vez.

* S1no ha programado un viaje de regreso con antelacion,
usted o su representante pueden llamar a Veyo y su
transporte estara disponible dentro de un plazo de una

hora.
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¢ Qué es el Proceso de nivel de necesidad?

* Si1usted tiene una condicion médica que requiere un
vehiculo especial, su médico tendra que completar una
evaluacion del Level of Need (Nivel de necesidad)
(LON) con usted. Esto se utilizara para determinar el
modo de transporte mas apropiado para usted.

* Veyo trabajara con su médico si usted experimenta
algiin cambio en su condicidn que pueda requerir un
cambio en el tipo de transporte que recibe.
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. Qué es un asistente medicamente
necesario?

* Algunos miembros necesitan un asistente que les ayude
en los viajes a las citas para ayudar con cosas, como
por ejemplo, sillas de ruedas y camillas. Esto se

permitird s1 la presencia del asistente es médicamente
necesaria.

* Si1solicita un asistente, Veyo requerird que un
profesional de la salud complete un formulario de
necesidad médica.

o Veyo enviara por fax este formulario a su profesional de
la salud.

o Veyo debe recibir este formulario al menos dos dias
habiles antes de la fecha de su cita.
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¢ Qué mas necesito saber?

* Se permiten acompanantes en las siguientes situaciones:
o Es meédicamente necesario.

o Un padre/cuidador puede acompaiiar al miembro si este
ultimo es menor de edad.

* Las comidas y el alojamiento estan cubiertos s1 su viaje
cumple ciertos criter1os.

* Los padres o cuidadores deben proporcionar las sillas de
automovil para nifios o los asientos elevados necesarios para
el viaje.
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¢ cuando tendré que viajar en autobus?

Veyo pagara para que usted viaje en autobus a su cita cubierta
por Medicaid cuando todo lo siguiente sea cierto:

» Usted vive a menos de media milla de una parada de
autobus.

* Su cita esta a menos de media milla de una parada de
autobus.

* Usted no tiene ninguna excepcion para viajar en autobus.
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¢ Cuales son las excepciones para viajar en

autobus?

No se le pedira que viaje en autobus si cualquiera de estos
puntos es cierto:

* No vive a menos de media milla de una parada de autobus
ni tiene una cita a menos de media milla de una parada de
autobus.

* No puede viajar en autobus ni llegar a una parada de
autobus debido a un problema de salud fisica o mental.

» Usted es un padre o cuidador y viaja con un miembro de 4
afos 0 menos a su cita.

* Tiene 15 afios 0 menos y viaja solo.

* Tiene 70 afios 0 mas y utiliza un andador, muletas o un
baston.
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¢ Cuales son las reglas para los menores
que viajan solos?

Los siguientes miembros pueden viajar sin sus padres o
cuidadores:

 Menores de 16-17 afios, cuando viajen en un autobus o
vehiculo.

 Menores de 12 a 15 afnios con un formulario de
consentimiento firmado por los padres en los archivos de
Veyo, solamente cuando viajen en un vehiculo.

 Menores de 4 a 11 afios con un formulario de
consentimiento firmado por los padres en los archivos de
Veyo, solo cuando viajen en un vehiculo con al menos otro
menor hasta el mismo programa de tratamiento diurno o
tratamiento conductual basado en el mismo centro.
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Proceso de quejas

(POR QUE (CUANDO
DEBERIA PRESENTAR UNA PUEDO PRESENTAR UNA
QUEJA? QUEJA?
» Fechas u horarios de viaje incorrectos * En cualquier momento — no existe un plazo
» Preocupacion por la interaccion del legal para presentar una queja
representante e 24/7 - siempre hay representantes
* El proveedor no aseguro el transporte disponibles para documentar las quejas

 El transporte: llegd tarde o no se presentd
 Calidad y/o apariencia del vehiculo

» Servicio/comportamiento del proveedor
de transporte

» Otra preocupacion

({QUIEN (COMO
PUEDE PRESENTAR UNA PUEDO PRESENTAR UNA

QUEJA? QUEJA?

« El miembro » Por teléfono: 866-907-1493 (o TTY 711)

« El representante del miembro * En linea: wi.ridewithveyo.com

» Los proveedores de transporte » Por correo: 8383 Greenway Blvd, Suite 400,

e |.0s centros Middleton, WI 53562

- EIDHS
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Proceso de quejas (cont.)

y

DEFENSOR DEL
TRANSPORTE DE
MEDICAID Y
OMBUDS BADGERCARE
(DEFENSOR DEL PLUS DE WI
PUEBLO)
COORDINADOR
DE SERVICIOS DE

CALIDAD
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Denegaciones y apelaciones

S1 se le denego un servicio de transporte, tiene derecho a
apelar.

* Por gjemplo: se le nego el transporte o el pago de comidas o
alojamiento.

Proceso de apelacion:

 Llame a Veyo y solicite que el agente del centro de
llamadas plantee el problema al defensor del pueblo de los
miembros de Veyo, quien trabajara con usted para
encontrar una solucidn satisfactoria

* S1no queda conforme, poéngase en contacto con el
Defensor del transporte del DHS.

WISCONSIN DEPARTMENT 2 1
@ of HEALTH SERVICES



Denegaciones y apelaciones (cont.)

En cualquier momento puede solicitar una audiencia
imparcial a través de la Division of Hearings and Appeals
(D1visidn de Audiencias y Apelaciones) de Wisconsin.

Audiencias:

* Suelen llevarse a cabo entre 4 y 6 semanas después de la
fecha de solicitud.

* Son supervisadas por un juez de derecho administrativo.

» Establecen un registro de los hechos que se utiliza para
tomar una decision.

* Implican el testimonio tanto de usted como del programa
Medicaid.
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Nuevo administrador de NEMT
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n es Veyo?

(o
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=
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, - Una red poderosa de transporte médico que no
e es de emergencia (NEMT)

Veyo ofrece una red poderosa de NEMT con una flota de alta
calidad y eficiencia que integra a los Proveedores de
transporte independientes (IDP) acreditados con los
proveedores de transporte tradicionales para crear una nueva
oferta de transporte.

- Tecnologia innovadora

La tecnologia de Veyo fue construida especificamente para
los servicios de atencidon médica y puede manejar las
complejas necesidades de los viajes de Medicaid o Medicare
Advantage.

« Socio lider en la industria

El primero en llevar la tecnologia y los viajes compartidos al
NEMT, con mas de 5.6 millones de personas bajo su gestion
y 36 millones de viajes realizados. El equipo de Veyo tiene
experiencia y esta preparado para gestionar su beneficio de
NEMT.
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Qué se espera para el 1 de
noviembre

Muchas cosas seran iguales

Elegibilidad

Numero de reserva (866-907-1493)
Red de proveedores de transporte
Ombuds (Defensor del pueblo) de los
miembros

Proceso de nivel de necesidad

Mejoras en el servicio

Portal de facil acceso desde un dispositivo moévil
Capacidad de SMS (mensajes de texto)

Equipo de cuidados criticos

Reembolso de gasolina por milla

o Mayor facilidad para solicitar el reembolso

o Mayor facilidad para recibir $$ (EFT)
Revision de las denegaciones por parte de terceros
Ombuds (Defensor) de los proveedores de
transporte

Herramienta para hacer reservas para los centros
(RideView)

Nueva oferta de transporte donde se necesite
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¢ Tengo que volver a presentar algun
formulario?

* Veyo recibira los siguientes formularios de MTM vy se
asegurara de que sus viajes no se vean interrumpidos durante
la transicion:

o Formulario de nivel de necesidad (LON)

o Formulario de necesidad médica del asistente/acompaiiante
o Formulario de verificacion de distancia

o Formularios de consentimiento de los padres

 Si1 tiene formularios aprobados por MTM, recibira sus viajes
aprobados para evitar una interrupcion del servicio.

» Si1tiene preguntas al respecto, llame a Veyo al 866-907-1493
(o TTY 711).

WISCONSIN DEPARTMENT 2 6
@ of HEALTH SERVICES



¢ Tengo que volver a presentar algun
formulario?

* Si1usted tiene un formulario de consentimiento de los padres

existente con MTM, este se respetara hasta el 31 de enero de
2022.

* Los miembros deben presentar un nuevo formulario de
consentimiento de los padres de Veyo para los viajes a partir
del 1 de febrero de 2022.

* Si1tiene un formulario activo que no fue enviado a Veyo, se
aplicaran las pautas normales de envio de formularios.

* Esto incluye un periodo de gracia de dos semanas durante el
cual los viajes continuaran hasta que se reciba el nuevo
formulario para evitar una interrupcion del servicio.
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Mejoras en el servicio
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Respuesta

d e V O Z %I’:tr:;ant L — —) Saludo 1 ¢Quién Pr(r)\ri.eerj:g:zlz’jl A = Opcién para utilizar el servicio automatizado
. . inea de llama? centro

Interactiva NG

(IVR) ;

Todas las
. . operaciones son
éPor qué X
accesibles a
llama?

través del menu

Flujograma
general .- e

| L ]
¥ v ¥ ) v
Programar el Dénde esta mi EVELE] Cambiar o . Hablar directo
. . Cancelar un viaj
nsporte transporte recogida / regreso actualizar un v con agente
A | A

A A

v Se pide a los miembros que
validen mediante 3 de las
siguientes opciones:

e |dentificacion de

______ Validacién ForwardHealth

| * Fecha de nacimiento El siguiente agente

| : gﬁ’;’zzn\’ apellido disponible

| ¢ NUumero de teléfono TEEPEIEE) 2

v llamada
Se pregunta a los
miembros si desean Inscripcion Agen.te? o
optar por las por SMS B A A A A S A S A P A A S > servicio
actualizaciones de automtizado

viajes por SMS. Solo se
les pregunta una vez.

La informacion contenida en esta presentacion se considera confidencial y no puede ser compartida sin el consentimiento expreso por escrito de Veyo y el DHS
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. Desea recibir mensajes de texto sobre su
viaje?

* (Cuando llame a Veyo por primera vez para programar
un viaje, el agente le preguntara si desea o no recibir una
notificacion por mensaje de texto.

Your trips on Mar 12 10:00 AM
FROM: 23412 South St.

TO: 4875 Eastgate Mall

are confirmed.

* Recibira los siguientes tipos de notificaciones:

o Una confirmacidn de reserva después de haber reservado
un viaje

o Un recordatorio 24 horas antes de la recogida

o Una notificacion cuando su conductor esté en camino

o Datos de su conductor, como: nombre, numero de
contacto, matricula, descripcion del vehiculo

o Una notificacion de que el conductor ha llegado

o La oportunidad de calificar el viaje después de haberlo
completado
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Para recibir mensajes de texto de Veyo

Your trips on Mar 12 10:00 AM
FROM: 23412 South St.

TO: 4875 Eastgate Mall

are confimed.

Help? +18583239328

@y

WISCONSIN DEPARTMENT
of HEALTH SERVICES

Your driver is arriving in
10 minutes.

Nadeem Afana will pick you up in a
2009 Red Honda Accord (7BHN480)

How was your ride
with Nadeem on
January 20, 2020?

12:14PM
Q
¢
@ \
Y%
"o

9

12:32PM 1. Soled.

Nasia '~

© 4141 North 35th Avenue

° 2632 Broadway Avenue

Usted puede cancelar un viaje
proximo respondiendo al
mensaje de recordatorio.

Sino ha programado un viaje
a casa desde su cita, tendra la
posibilidad de solicitar un viaje
de vuelta con un mensaje de
texto.

Puede optar por dejar de
recibir mensajes de texto en
cualquier momento
respondiendo STOP
(DETENER) o
UNSUBSCRIBE
(CANCELAR LA
SUSCRIPCION).
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Portal de miembros de Veyo

veyo MEMBER PORTAL

aIO | N
{ N

Sign in or create a
new account

View, Manage and Book Veyo Trips
Directly from your phone

C CREATE ACCOUNT >

W]
Veyo’ | MEMBER PORTAL

Create Account

First, we need to make sure you are in our

system. Please enter your name exactly
how it appears on your Member 1D card.

Member First Name

Privacy Policy.

Veyo tiene un portal en linea que
puede utilizar en una
computadora, telefono inteligente
u otro dispositivo movil.

Puede utilizar el portal para
reservar viajes y ver la
informacion del viaje y del
conductor.

Para utilizar el portal en linea de
Veyo, visite member.veyo.com
(disponible el 1 de noviembre).
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https://member.veyo.com/member-landing

Portal de miembros de Veyo (cont.)

SCHEDULE TRIP

Physical Therapy

¢33 Round Trip  fml Car/Van

Schedule First Trip

T 1234 Sun Valley Rd, Del Mar, CA 92014
® 5677 W Clarkson St, San Diego, CA 92101

Appointment date (MM/DD/YYYY) )]

Appointment time Pickup time

*Automatically calculated

Schedule Return Trip

® 5677 W Clarkson St, San Diego, CA 52101
|
9 1234 Sun Valley Rd, Del Mar, CA 92014

3:639 wll T

AA & member.veyo.com

¢
MEMBER PORTAL

1399 9th Ave

Are you done with your appointment
and ready to be picked up?

;

When you're ready, we'll locate a driver.

3:539 w T

1399 9th Ave *

® Your driver will

arrive in 10 minutes

License Plate #: 7BHN40
. (760)350-4345

AA & member.veyo.com ¢

MEMBER PORTAL

‘\! [
REQUEST A TRIP
i . =
h

Joe Jones will pick you up
in a 2018 Honda Civic

11l notify you when 'm ready  Pickup time |
MORE UPCOMING TRIPS MORE UPCOMING TRIPS b
N
WISCONSIN DEPARTMENT
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Puede utilizar el portal para reservar un viaje de
rutina a partir de una lista de sus tltimas cinco citas
(con el mismo proveedor de servicios de salud en la
misma direccion).

Debe programar por teléfono los viajes urgentes y
los viajes a destinos de citas que no sean una de sus
ultimas cinco citas.

Si aun no ha programado un viaje de vuelta a casa
desde su cita, tendra la posibilidad de solicitar un
viaje de vuelta a casa desde el portal de miembros.

Puede utilizar el portal de miembros para ver la
informacion del conductor y del vehiculo, que
incluye:
o Donde esta el vehiculo en tiempo real mientras

el conductor se dirige a recogerlo.
o El nombre y el numero de teléfono del conductor.
o La foto del conductor, si la ha facilitado.
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Informe a su proveedor sobre el portal para
centros Rideview

RideView es un portal basado en la web
disponible para todos los proveedores de i
servicios de salud. Permite la visibilidad
en tiempo real y la capacidad de
gestionar viajes, que incluye: it 1123000 | ot rp——

Aeceun® St e Seart Date *
Mercy Care RBHA - Al Statuses - 4/20/2020

Repeating Trip

« Llegadas en tiempo real P —— e~ G et o0

* Solicitudes de llamada para D
recoger/despacho Ot e

*  Gestion de viajes iy et VO |

« Reserva de viajes o

* Gestion de centros

*  Modo mixto

* Opciones de transporte publico

Apr20  1230PM Haydan Normassan MID: 09309328 DOB: 041911975 CONF &: 58988858

El director de capacitacion y extension de centros de Veyo ayudard con la integracion de Rideview.
Envie un correo electronico a WIFacility@yveyo.com para obtener mas informacion.
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Mejoras en el reembolso de gasolina por milla

« Utilizara un registro de viajes para reembolsos similar al que ha
utilizado con MTM.

o El registro de viajes para reembolsos aun requiere la firma de su
proveedor de servicios médicos.

« Habra otras formas de enviar el registro de viaje

o El registro de viaje puede enviarse por fax, por correo postal y
por la nueva modalidad de envio en linea a través del sitio web de
Wisconsin de Veyo.

* Mejoras en el proceso de pago

o Los pagos se realizaran mediante Transferencia Electronica de
Fondos (EFT) o un cheque fisico. Los cheques pueden cobrarse
gratuitamente en cualquier sucursal del US Bank.
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Un nuevo equipo de cuidados criticos

* Veyo esta implementando un Equipo de cuidados criticos
para identificar y gestionar el transporte a citas criticas
como dialisis, tratamiento del cancer y citas hospitalarias y
dentales.

* Los viajes a estas citas se programan de forma normal.

* Esta unidad identifica de forma proactiva estos viajes y
proporciona otra medida de supervision para garantizar el
éxito de los viajes criticos.
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Un nuevo equipo de cuidados criticos (cont.)

El Equipo de cuidados criticos se encargara de:

* Corregir los problemas para evitar los viajes fallidos y fuera
de tiempo.

* Realizar actividades de extension entre las partes
implicadas.

* Desarrollar y coordinar planes de transporte para mejorar
la calidad de los servicios NEMT.

* Desarrollar la red de proveedores de transporte
 Monitorear los viajes diariamente.
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Mejoras en la politica
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Nuevo proceso de revision por parte de
terceros para abordar las denegaciones

De acuerdo

. . En desacuerdo .
Solicitud de > y i Y Revisor Confirmar Carta del
NEMT enegacion o independiente la decision miembro emitida
revision

Revertir la
decision

Corregir una
decision adversa
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Mejorar su experiencia:
Programacion de viajes

» Para evitar confusiones por cambios de ultima hora al
proveedor de transporte asignado, hemos mejorado las
normas para la programacion de viajes, la notificacion a
los miembros y la asignacion a los proveedores de
transporte.

* Los proveedores de transporte se asignaran un dia antes de
la cita y no cambiaran dentro de un dia habil de la misma.

* Se pueden hacer excepciones por motivos relacionados con
la seguridad, calidad, disponibilidad de vehiculos o el
transporte de urgencia.
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Para mejorar su experiencia:
Transporte publico

Hemos establecido nuevas normas para garantizar un
transporte publico razonable.

* No se le dejara mas de 90 minutos antes de su cita.
 Tendra 3 o menos transferencias.

» Habra por lo menos 45 minutos desde que termina su cita para
llegar al lugar de recogida.

* El tiempo total de viaje no sera mas de 45 minutos superior al
tiempo promedio de viaje cuando se usa transporte directo.
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Para mejorar su experiencia:
Usuarios adicionales

* Veyo aceptara a usuarios adicionales que no sean
meédicamente necesarios cuando:

El centro de salud solicita uno o mas usuarios adicionales.

O

Los usuarios adicionales estan a cargo del miembro.
Los usuarios adicionales son dependientes legales del miembro.

o O O

Se necesita un usuario adicional para que actue como persona de
apoyo para el miembro.

* Las acomodaciones se basaran en el namero de asientos
disponibles en el medio de transporte aprobado.
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Mejoras en el transporte: Red de
proveedores

* Mejora de los requisitos de la red de transporte para el
transporte especializado.

* Mejora de los requisitos de la red de transporte dentro de cada
condado para garantizar la recogida a tiempo dentro de cada
condado para los viajes de llamada para recogida y las
solicitudes de viajes urgentes.

» Defensor de los proveedores de transporte, cuyo objetivo es
reforzar la red de proveedores mediante la asistencia en
cuestiones de contratacion y tramitacion de reclamaciones.
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Recursos adicionales

Dhs.wisconsin.gov/aboutdhs/alerts.htm
Suscribase a las alertas por correo electrénico del DHS vy a las actualizaciones sobre
una serie de temas
Dhs.wisconsin.gov/badgercareplus/NEMT/index.htm
Pagina web de los miembros del DHS NEMT con actualizaciones, hojas informativas y
videos
Forwardhealth.wi.gov/WIPortal/Subsystem/KW /Display.aspx?ia=1&p=1&sa=
129

Manual para proveedores de ForwardHealth que contiene politicas detalladas de
NEMT. Debe aceptar un acuerdo de usuario antes de acceder al contenido.

Dhs.wisconsin.gov/forwardhealth/partners.htm

Actualizaciones para los socios comunitarios sobre los cambios en la politica y la
cobertura.

Forwardhealth.wi.gov/ WIPortal/Subsystem/Publications/ForwardHealthComm
unications.aspx?panel=Updates
Actualizaciones para los proveedores sobre los cambios en la politica y la cobertura.
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https://www.dhs.wisconsin.gov/aboutdhs/alerts.htm
http://www.dhs.wisconsin.gov/badgercareplus/NEMT/index.htm
https://www.forwardhealth.wi.gov/WIPortal/Subsystem/KW/Display.aspx?ia=1&p=1&sa=129
https://www.dhs.wisconsin.gov/forwardhealth/partners.htm
http://www.forwardhealth.wi.gov/WIPortal/Subsystem/Publications/ForwardHealthCommunications.aspx?panel=Updates

Recursos adicionales

Sitios web de Veyo
 Wl.nndewithveyo.com

o Enlaces y recursos para proveedores y miembros
 Member.veyo.com

o Portal de miembros de facil acceso a través de
dispositivos moviles
* Veyo.com/rideview

o Sitio web dedicado a los centros
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WI.ridewithveyo.com
http://www.member.veyo.com/
http://www.veyo.com/rideview

Preguntas y comentarios

« Si1tiene alguna pregunta o comentario sobre los servicios de
NEMT, haga clic en la funcidn de chat situada en la parte
inferior de su pantalla y escriba su comentario.

* Tenga en cuenta que hoy tenemos mucha gente en
llamadas, por lo que nos centraremos en responder
preguntas de caracter mas general.

* No envie ninguna informacidn personal sobre usted o su
situacion.
* También se pueden dirigir preguntas o comentarios

adicionales al
DHSForwardHealthPartners@dhs.wisconsin.gov.
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mailto:DHSForwardHealthPartners@dhs.wisconsin.gov

iGracias!

47



