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Your call may be monitored or recorded for quality assurance purposes. Buenas tardes.
Buenas tardes. Si, sefior, ¢cémo le puedo asistir? A ver, eh, pa cancelar un... una
aseguranza con ustedes. ¢ Con cual agencia usted trabaja? En... Resouc. ¢Cémo es la...?
¢La agencia de trabajo, que es eso? Resort. ¢ Resort? ¢ The Search o The Resource
Company, disculpe? No, Resouc. Lo Unico que suena remotamente como eso seria The
Resource Company. ¢, Sabe si van por las iniciales RCO? Eh... bueno, ¢cémo se llama,
Yordi? Seria, es esa, la Resource Company, yo creo. Si, esa si. ¢ Cual, sefior? Sefiorita,
Resouc, eh... Y trabajamos aqui en Hewitt. En Hayward, Hayward. En Hayward. Ok, nosotros
trabajamos con muchas diferentes agencias en el pais completo. Tengo que asegurarme que
estoy buscando en el sistema correcto. ¢ Me lo puede deletrear? Eh... ;,Como se llama la, la
agencia de trabajo, mismo? Vamos a decir, como Mami. Dejemos asi, que no me acordé. Eh,
nosotros estamos aqui en... H-- Bueno, déjeme ver si tengo el titulo. H, a, y, w, a, r, d. Si no
me equivoco, creo que ese es el trabajo que lo asistieron en buscar. Yo ocupo es el nombre
de la agencia que lo asisti6 a usted en buscar el trabajo. Si tiene la tarjeta de ese plan,
posiblemente el nombre esté ahi. Resouc, The Resouc. Ok. ¢Y cudles son los ultimos cuatro
digitos del Seguro Social? Cero, seis, noventa y nueve. Y el apellido, por favor. Santos. Por
motivos de seguridad, seria tan amable de verificar su direccion y fecha de nacimiento, por

nacimiento, cero, seis, veintinueve, noventa y uno. Tenemaos el nimero de contacto como el
gue esté llamando, que se presenta como siete, ocho, seis, ocho, cinco, nueve, cero, uno,
nueve. Cinco, nueve, diecinueve. Si. Y por ultimo, tengo su correo electrénico como su primer
nombre, veintinueve, cero, seis, noventa y uno, arroba gmail punto com. Arroba gmail, ok. Y
por motivo de que la linea es grabada, me dijo que le gustaria cancelar la pdliza que tiene
médica con The Resource Company. ¢ Correcto? Si, porque a... a ver, deme una preguntica,
porque yo llamé un dia, hago un dia, no, antier llamé, a ver qué ustedes, eh, me aseguraban
y me dijeron que nada, que no, que lo Unico que tengo seguro no mas es recetas meédicas.
Ok. No sé donde fue que llamdé. En nuestro sistema aparece que la ultima vez que hablamos
con usted o que alguien se entré en su cuenta fue octubre veintiuno. El plan que usted
presenta estara activo en estos momentos. Se llama el VIP basico, el cual si le viene
cubriendo servicios hospitalarios. Bueno, eh... Yo llamé a unas tarjetas que ustedes me di--
me hicieron llegar. Traian unos nimeros. Hay como tres nimeros, yo llamé y me salié una
muchacha y me dijo lo-- me dijo eso, que lo Unico que tenia era para... para recetas médicas,
para algunas recetas médicas, no para todo. Es posible que usted habl6- Entonces, la cosa
es que yo pagando una cosa pa... Ok. Es posible que usted hablé con Pharmavel, la
compaiiia que es el duefio del plan de medicamentos que trae ese plan. Pero su plan me
viene cubriendo los servicios hospitalarios como las cirugias, admision al hospital, las salas



de emergencias o urgencias, la oficina médica, las felicidades de terapia, pruebas de
imagenes médicas. Lo viene cubriendo el plan. Pero- No le cobra el servicio completo, le
cobra una cierta mo-- cantidad del bill pero si tiene- ¢ Y a qué nidmero, a qué nimero es que
tengo que llamar yo a esa gente? Porque hoy yo llamé porque necesito ponerme algunas
vacunas, porque estoy esperandome una residencia, porque soy cubano y entonces pa ver
la... por lo menos la vacuna del COVID, no sé, alguna vacunita que me hace falta, pa ver.
Entonces me dijeron que no, que no... Que no, que no-- yo no tenia e-esa opcién. Yo solo
venia era por las recetas médicas. Eso si, que las vacunas que... Es posible que las vacunas
gue usted se tenia que poner era preventiva. Su plan no cubre nada preventivo. Tal vez a eso
se refiere. Ya. Y... Ven... Déjeme hacer otra preguntica. De una tarjetica que ustedes me
hicieron llegar, que son dos tarjetas, aqui tengo como tres o cuatro niumeros. ¢ A cudl de ellos
es que tengo que, que tengo que llamar? Tengo cinco numeros en la misma tarjeta. Uno es
ocho. Dejeme ver, déjeme sacar la tarjeta. Aja. Uno de ellos se supone que termina en ocho,
seis, cero, seis, que viene siendo la compafiia de la aseguranza de ese plan. Ocho, seis,
cero, seis. Si, es el primero, si. Ese esta por la parte de atras de la tarjeta. Ese vendria
siendo el del servicio al cliente a la compafia de la aseguranza. Hay otro que vendria siendo
el de Pharmavel.Vamos a ver. En la parte de atras, ese que usted me dijo es el primer
namero. Después tengo uno, ocho... A ver, no. Tengo ocho, cero, cero, nueve, tres, tres, tres,
siete, tres, cuatro. Ese es el segundo. El tercer es ocho, seis, seis, nueve, cinco, cero, nueve,
nueve, cuatro, nueve. Ese es el tercero. Y el cuarto es ocho, cero, cero, cuatro, nueve, siete,
cuatro, ocho, cinco, seis. Ok. Y en la parte de adelante, y en la parte de adelante es otro . En
la parte de adelante... 800... Aja. En la parte de adelante dice ocho, cero, cero ¢eh? En la
parte de adelante donde aparece American Public Life APL, dice que para buscar
proveedores use ese numero. Ese viene siendo el nimero de Multi Plan Network, que es la
compaiiia que lo asiste en buscar proveedores en el area que afectan a su compafia de
aseguranza. Los numeros que me esta dando en la parte de atras, si se da cuenta, dice
Pharmavel, que es la compafia de su medicamentos, dice Pharmacy House Desk. O sea que
esto es para servicio de los medicamentos solamente, el nimero ochocientos, nueve, tres,
tres, tres, siete, tres, cuatro, al igual que el nimero ocho, seis, seis, nueve, cinco, cero,
nueve, nueve, cuatro, nueve. Son solamente para hablar con la compafiia que es encargada
al plan que usted tiene en ese plan, el paquete de los medicamentos, especificamente solo
para los medicamentos. Ellos no tienen ninguna informacion ni razén de qué beneficios
hospitalarios cubriria ese plan, porque solamente se encargan de los medicamentos en ese
plan. El nUmero de abajo, terminando en cuatro, ocho, cinco, seis, Somos nosotros los
administradores de la aseguranza médica. Al igual que los proveedores del plan virtual de
urgencia que su plan trae. Arribita debajo de Benefits in a Car, dice: virtual urgent care, o sea,
servicio virtual urgencia. Todo para arriba donde esta ochocientos, dos, cinco, seis, ocho,
seis, cero, seis, le dice: "Para verificar medicamentos o servicio al cliente, ese es el nimero".
Ese seria el nimero para usted hablar con la compafiia de esa aseguranza. Efectivamente,
usted no hablé con ellos, usted hablé con el proveedor de los medicamentos. Por lo tanto, le
van a decir que usted no tiene servicio de medicamen-- digo, de servicios de hospital, porque
ellos no tienen acceso a esa parte del sistema. Son dos compafiias separadas. American
Public Life y PharmaVell, el sistema de ellos no los va a dejar ver los servicios que ofrece el
otro. Ya. Entonces, es el primero de arriba, el 86... El ocho, seis, cero, seis, es el que tengo
gue-- cualquier cosa tengo que llamar, ¢no? Para servicio al cliente, si, sefior . Ah, ya . Okey.



Disculpa la molestia y gracias por la mensién. No, no, no, para eso es que-- entonces, el que
termine en tres, siete, tres, cuatro, ahi usted llama para los medicamentos. Y si tiene que
hacer una visita virtual de urgencias, llamaria el que termine en cuatro, ocho, cinco, seis o iria
a la pagina web. Okey. ¢ Okey? 48656. ¢ Y si lo transfiera para verificar si los servicios que
usted necesita de esas vacunas estan cubiertos bajo el plan o quiere que le procese la
cancelacion? No, no, no, no lo cancele, no lo cancele. Porque como me dijeron a mi que lo
Unico que tenia era para recetas médicas, digo: bueno, ya yo cancelo esto porque necesito
ver qué, qué es-- qué, qué me estan cubriendo. Entiendo. ¢ Quiere que lo transfiera al servicio
al cliente con la compafia de su aseguranza? No, no, no. No, porque tengo que entrar al
trabajo ya. He entendido. Cualquier otra cosa o con cualquier pregunta que usted tenga y no
esta seguro de donde llamar, llame es el ultimo numero, el cuatro, ocho, cinco, seis, es el
mismo que llamé hoy. Nosotros administramos la aseguranza médica. Cualquier informacién
gue no tenemos, lo podemos transferir a donde se la puedan dar. Okey. Okey, muchas
gracias. Nosotros estamos abiertos ocho a 8:00 AM a ocho PM tiempo este. Okey, vale. Fue
un placer poder asistirlo el dia de hoy. Espero que tenga muy buen dia. Igual usted. Adios.

Conversation Format

Speaker speaker_0: Your call may be monitored or recorded for quality assurance purposes.
Speaker speaker_1: Buenas tardes. Buenas tardes.

Speaker speaker_0: Si, sefior, ¢,cémo le puedo asistir?

Speaker speaker_1: A ver, eh, pa cancelar un... una aseguranza con ustedes.

Speaker speaker_0: ¢, Con cual agencia usted trabaja?

Speaker speaker_1: En... Resouc. Como es la...? ¢La agencia de trabajo, que es eso?
Speaker speaker_2: Resort.

Speaker speaker_0: ¢ Resort? ¢ The Search o The Resource Company, disculpe?

Speaker speaker_1: No, Resouc.

Speaker speaker_0: Lo Unico que suena remotamente como eso seria The Resource
Company. ¢ Sabe si van por las iniciales RCO?

Speaker speaker_1: Eh... bueno, ¢cémo se llama, Yordi?

Speaker speaker_2: Seria, es esa, la Resource Company, yo creo.
Speaker speaker_1: Si, esa si.

Speaker speaker_0: ¢, Cual, sefior?

Speaker speaker_1: Seforita, Resouc, eh... Y trabajamos aqui en Hewitt.

Speaker speaker_2: En Hayward, Hayward. En Hayward.



Speaker speaker_0: Ok, nosotros trabajamos con muchas diferentes agencias en el pais
completo. Tengo que asegurarme que estoy buscando en el sistema correcto. ¢Me lo puede
deletrear?

Speaker speaker_1: Eh... ¢ Cémo se llama la, la agencia de trabajo, mismo? Vamos a decir,
como Mami. Dejemos asi, que no me acordé. Eh, nosotros estamos aqui en... H-- Bueno,
déjeme ver si tengo el titulo. H, a, y, w, a, r, d.

Speaker speaker_0: Si no me equivoco, creo que ese es el trabajo que lo asistieron en
buscar. Yo ocupo es el nombre de la agencia que lo asistié a usted en buscar el trabajo. Si
tiene la tarjeta de ese plan, posiblemente el nombre esté ahi.

Speaker speaker_2: Resouc, The Resouc.

Speaker speaker_0: Ok. ¢Y cudles son los Ultimos cuatro digitos del Seguro Social?
Speaker speaker_1: Cero, seis, noventa y nueve.

Speaker speaker_0: Y el apellido, por favor.

Speaker speaker_1: Santos.

Speaker speaker_0: Por motivos de seguridad, seria tan amable de verificar su direccién y
fecha de nacimiento, por favor.

fecha de nacimiento, cero, seis, veintinueve, noventa y uno.

Speaker speaker_0: Tenemos el nimero de contacto como el que esta llamando, que se
presenta como siete, ocho, seis, ocho, cinco, nueve, cero, uno, nueve.

Speaker speaker_1: Cinco, nueve, diecinueve. Si.

Speaker speaker_0: Y por ultimo, tengo su correo electrénico como su primer nombre,
veintinueve, cero, seis, hoventa y uno, arroba gmail punto com.

Speaker speaker_1: Arroba gmail, ok.

Speaker speaker_0: Y por motivo de que la linea es grabada, me dijo que le gustaria
cancelar la pdliza que tiene médica con The Resource Company. ¢,Correcto?

Speaker speaker_1: Si, porque a... a ver, deme una preguntica, porgue yo llamé un dia, hago
un dia, no, antier llamé, a ver qué ustedes, eh, me aseguraban y me dijeron que nada, que
no, que lo Unico que tengo seguro no Mas es recetas médicas.

Speaker speaker_0: Ok. No sé dénde fue que llamd. En nuestro sistema aparece que la
ultima vez que hablamos con usted o que alguien se entr6 en su cuenta fue octubre
veintiuno. El plan que usted presenta estara activo en estos momentos. Se llama el VIP
basico, el cual si le viene cubriendo servicios hospitalarios.

Speaker speaker_1: Bueno, eh... Yo llamé a unas tarjetas que ustedes me di-- me hicieron
llegar. Traian unos nameros. Hay como tres nimeras, yo llamé y me salié una muchachay



me dijo lo-- me dijo eso, que lo Gnico que tenia era para... para recetas médicas, para
algunas recetas médicas, no para todo.

Speaker speaker_0: Es posible que usted habl6-
Speaker speaker_1: Entonces, la cosa es que yo pagando una cosa pa...

Speaker speaker_0: Ok. Es posible que usted hablé con Pharmavel, la compafiia que es el
duefio del plan de medicamentos que trae ese plan. Pero su plan me viene cubriendo los
servicios hospitalarios como las cirugias, admision al hospital, las salas de emergencias o
urgencias, la oficina médica, las felicidades de terapia, pruebas de imagenes médicas. Lo
viene cubriendo el plan.

Speaker speaker_1: Pero-

Speaker speaker_0: No le cobra el servicio completo, le cobra una cierta mo-- cantidad del
bill pero si tiene-

Speaker speaker_1: ¢Y a qué nimero, a qué nimero es que tengo que llamar yo a esa
gente? Porque hoy yo llamé porque necesito ponerme algunas vacunas, porgue estoy
esperandome una residencia, porque soy cubano y entonces pa ver la... por lo menos la
vacuna del COVID, no sé, alguna vacunita que me hace falta, pa ver. Entonces me dijeron
que no, que no... Que no, que no-- yo no tenia e-esa opcion. Yo solo venia era por las
recetas meédicas. Eso si, que las vacunas que... Es posible que las vacunas que usted se
tenia que poner era preventiva. Su plan no cubre nada preventivo. Tal vez a eso se refiere.
Ya. Y... Ven... Déjeme hacer otra preguntica. De una tarjetica que ustedes me hicieron llegar,
gue son dos tarjetas, aqui tengo como tres o cuatro numeros. ¢ A cual de ellos es que tengo
gue, que tengo que llamar? Tengo cinco nimeros en la misma tarjeta. Uno es ocho.

Speaker speaker_0: Dejeme ver, déjeme sacar la tarjeta.
Speaker speaker_1: Aja.

Speaker speaker_0: Uno de ellos se supone que termina en ocho, seis, cero, seis, que viene
siendo la compaiiia de la aseguranza de ese plan.

Speaker speaker_1: Ocho, seis, cero, seis. Si, es el primero, si. Ese esta por la parte de atras
de la tarjeta.

Speaker speaker_0: Ese vendria siendo el del servicio al cliente a la compafiia de la
aseguranza. Hay otro que vendria siendo el de Pharmavel.Vamos a ver.

Speaker speaker_1: En la parte de atras, ese que usted me dijo es el primer niamero.
Después tengo uno, ocho... A ver, no. Tengo ocho, cero, cero, nueve, tres, tres, tres, siete,
tres, cuatro. Ese es el segundo. El tercer es ocho, seis, seis, nueve, cinco, cero, nueve,
nueve, cuatro, nueve. Ese es el tercero. Y el cuarto es ocho, cero, cero, cuatro, nueve, siete,
cuatro, ocho, cinco, seis.

Speaker speaker_0: Ok.



Speaker speaker_1:Y en la parte de adelante, y en la parte de adelante es otro . En la parte
de adelante... 800... Aja. En la parte de adelante dice ocho, cero, cero ¢eh?

Speaker speaker_0: En la parte de adelante donde aparece American Public Life APL, dice
que para buscar proveedores use ese numero. Ese viene siendo el nimero de Multi Plan
Network, que es la compafiia que lo asiste en buscar proveedores en el area que afectan a
su compalfiia de aseguranza. Los nimeros que me esta dando en la parte de atrés, si se da
cuenta, dice Pharmavel, que es la compafiia de su medicamentos, dice Pharmacy House
Desk. O sea que esto es para servicio de los medicamentos solamente, el nUmero
ochocientos, nueve, tres, tres, tres, siete, tres, cuatro, al igual que el nimero ocho, seis, seis,
nueve, cinco, cero, nueve, nueve, cuatro, nueve. Son solamente para hablar con la compafiia
gue es encargada al plan que usted tiene en ese plan, el paquete de los medicamentos,
especificamente solo para los medicamentos. Ellos no tienen ninguna informacién ni razén
de qué beneficios hospitalarios cubriria ese plan, porque solamente se encargan de los
medicamentos en ese plan. El nimero de abajo, terminando en cuatro, ocho, cinco, seis,
somos nosotros los administradores de la aseguranza médica. Al igual que los proveedores
del plan virtual de urgencia que su plan trae. Arribita debajo de Benefits in a Car, dice: virtual
urgent care, 0 sea, servicio virtual urgencia. Todo para arriba donde esta ochocientos, dos,
cinco, seis, ocho, seis, cero, seis, le dice: "Para verificar medicamentos o servicio al cliente,
ese es el numero". Ese seria el nimero para usted hablar con la compafiia de esa
aseguranza. Efectivamente, usted no hablé con ellos, usted hablé con el proveedor de los
medicamentos. Por lo tanto, le van a decir que usted no tiene servicio de medicamen-- digo,
de servicios de hospital, porque ellos no tienen acceso a esa parte del sistema. Son dos
compafias separadas. American Public Life y PharmaVell, el sistema de ellos no los va a
dejar ver los servicios que ofrece el otro.

Speaker speaker_1: Ya. Entonces, es el primero de arriba, el 86... El ocho, seis, cero, seis,
es el que tengo que-- cualquier cosa tengo que llamar, ¢no?

Speaker speaker_0: Para servicio al cliente, si, sefior .
Speaker speaker_1: Ah, ya . Okey. Disculpa la molestia y gracias por la mension.

Speaker speaker_0: No, no, no, para eso es que-- entonces, el que termine en tres, siete,
tres, cuatro, ahi usted llama para los medicamentos. Y si tiene que hacer una visita virtual de
urgencias, llamaria el que termine en cuatro, ocho, cinco, seis o iria a la pagina web.

Speaker speaker_1: Okey.

Speaker speaker_0: ¢ Okey? 48656. ¢ Y si lo transfiera para verificar si los servicios que usted
necesita de esas vacunas estan cubiertos bajo el plan o quiere que le procese la
cancelacion?

Speaker speaker_1: No, no, no, no lo cancele, no lo cancele. Porque como me dijeron a mi
gue lo Unico que tenia era para recetas médicas, digo: bueno, ya yo cancelo esto porque
necesito ver qué, qué es-- qué, qué me estan cubriendo.

Speaker speaker_0: Entiendo. ¢ Quiere que lo transfiera al servicio al cliente con la compafiia
de su aseguranza?



Speaker speaker_1: No, no, no. No, porque tengo que entrar al trabajo ya.

Speaker speaker_0: He entendido. Cualquier otra cosa o0 con cualquier pregunta que usted
tenga y no esta seguro de donde llamar, llame es el Gltimo ndmero, el cuatro, ocho, cinco,
seis, es el mismo que llamé hoy. Nosotros administramos la aseguranza médica. Cualquier
informacién que no tenemos, lo podemos transferir a donde se la puedan dar.

Speaker speaker_1: Okey. Okey, muchas gracias.
Speaker speaker_0: Nosotros estamos abiertos ocho a 8:00 AM a ocho PM tiempo este.
Speaker speaker_1: Okey, vale.

Speaker speaker_0: Fue un placer poder asistirlo el dia de hoy. Espero que tenga muy buen
dia.

Speaker speaker_1: Igual usted.

Speaker speaker_0: Adiés.



