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Your call may be monitored or recorded for quality assurance purposes. Thank you for calling
by my name is Francesca. How can | assist you today? Hello, speak Spanish. ¢ Sabe si me
refiero a que mi nombre es Francesca? ¢ Como le puedo asistir? Hola, este, mi nombre es
Andreina. Yo llamé en estos dias y me dijeron que yo no estaba activa en un seguro, pero yo
acabo de hablar con mi jefa. Ella me dijo: «No, vuelve a llamar, di bien tu nombre, porque tu
tienes a estar activa». Entonces, no sé, para que verifiquen bien y si no, bueno, igual tengo
gue llamar para inscribirme. Okey. Seria un placer asistirla. Quiero que tome en cuenta que
su jefe absolutamente no tiene idea sobre los beneficios médicos, dado que su agencia de
empleo tiene un administrador de aseguranza médica, que SOmMOS NOSOtros.
Lamentablemente, ninguna persona de su agencia de empleo ha sido entrenada o educada
en los beneficios que su agencia ofrece. Por lo tanto, no les recomiendo que se vaya con la
informacion que ellos les dan, porque varias veces no hay un dia donde no llama alguien que
le han dado informacion incorrecta. ¢, Con cual agencia de empleo usted trabaja? HSS.

¢, Cuales son los ultimos cuatro digitos de su seguro social, por favor? Siete, ocho, ocho,
siete. ¢ Y el apellido para encontrar la cuenta? Hernandez. Por favor, verifique la direccion y
fecha de nacimiento. Direccion, te voy a-- te tendré que dar la vieja porque me imagino que
no la han cambiado. No sé. Diez, siete, veinticinco, dos mil diecisiete. Ah, ¢ esta es esta? Si,
sefiora, esa es la que tenemos en el sistema. Bueno, ya yo no vivo ahi. ¢ Ocupa que le
cambie la direccién? Aja. Aqui ocupd que me dé ciudad y el estado o el cadigo postal de la
vieja. Orlando, Florida, tres, dos, ocho, tres, seis. ¢ Cual es la direccién nueva? Diez, siete,
doce, Hoby, Hoby Circa. ¢ Hoby qué, disculpe? Circa. ¢ También esta en Orlando, Florida? Si,
y el mismo cédigo. ¢ Me dijo que es diez, siete, doce Hoby Circle? Si. No esté apareciendo en
el sistema. ¢ Como se escribe el nombre de la calle, disculpe? H-O-B de burro, B de muros y
T. Tiene doce. Si, Hoby Circle. ¢ Okey? Yo la arreglo ahora. Y su fecha de nacimiento, por
favor. Cero, nueve, cero, seis, ocho, dos. Tenemos el mismo numero de comunicacion,
cuatro, cero, siete, seis, cuatro, cero, nueve, siete, cuatro, seis. Si. Y tengo su correo
electronico como a_hernandez406@hotmail.com. Si. Ay, no. Efectivamente, sefiora, usted no
tiene cobertura activa dado a que julio 28-2024, la péliza se cancelé automaticamente porque
no recibimos pago para los beneficios. Cuando usted dura cinco semanas consecutivas sin
uno recibir pago, el sistema automaticamente cancela la pdliza. Si usted desea inscribirse,
puede hacerlo, dado a que HSS tiene en estos momentos periodo abierto de compafiia de
inscripcion. Pero lamentablemente no tiene beneficios porque nunca pag6 después del julio
28. Debe ser porque yo haga unas vacaciones, pero no porque yo me retire ni nada por el
estilo. Entonces, ellos debieron de seguir, no sé, digo yo. No, sefiora, lamentablemente.
Déjeme explicarle de la manera que estos beneficios funcionan. El sistema es el que esta
activando y cancelando la pdliza en su situacion. Todos los beneficios que estan haciéndonos



ofrecidos son por una agencia temporal, lo cual significa que su posicién con esa compafia
se supone que es temporal. Automaticamente, cuando dura cinco semanas sin recibir un
pago, la quinta semana, el sistema la desactiva la p6liza. Nosotros, Benefits do not Cry,
solamente administramos la aseguranza médica.Que su cobertura esté cancelada no quiere
decir que le estamos diciendo que usted se retird de su trabajo. Eso es algo que solamente
HSS le puede decir. Lo que efectivamente si le podemos avisar es que no se recibié pago y
dado a la politica de la compafiia suya, se cancel6 la p6liza. En momentos como ese, la
persona... Lo siento mucho si suena como ofendido, que es responsable por llamar para
atrds para reinstalar esa poéliza es usted. Ni nosotros ni HSS tiene politica donde llamamos a
los miembros para avisarles, porque como le digo, son posiciones temporales. Lo que
siempre pasa es que o te cogieron con la compafiia que te buscaron el trabajo o ya no esta
trabajando con el staffing. Entonces, nosotros no tenemos ningun procedimiento donde
llamemos para atras si es que la pdliza se cancela sola. Ya ahi es el cliente que tiene que
llamar a reactivarla de nuevo. Si desea le puedo reinstalar la misma péliza que tenia del plan
dental y de visién para usted y nifios, que eran el nifio Oscar y la nifia Fabiana, o si quiere
nueva cobertura. Pero lamentablemente, en estos momentos, esa es la Unica asistencia que
le podemos dar. Sera, ¢,qué mas voy a hacer? Y yo no llamo para atrds, como tu dices,
porque primera vez que estoy metida en un seguro ahi en el trabajo y no sabia. Si, entiendo,
pero eso fue que le di la informacién, porque me lo imaginé basado también en la actividad
que tiene su cuenta. Solamente hablamos con usted- Es més, si hoy hubiera llamado a pedir
cita, porque yo llamé a pedir cita sin saber quién-- que no estaba activa. Entiendo. Si le esta
dando toda esa informacién porque basada en la actividad de su cuenta, ademas de hoy, la
Unica ma-- la Unica otra vez que hablamos con usted fue noviembre 22, ya casi hace un afio
de cuando usted se inscribié. Por eso era que le estaba dando toda esa informacion, porque
me imaginé que de seguro, dado a la actividad en su cuenta, no les dan toda la informacion
de una vez. Hay ciertas cosas que a menos de que no la pregunte el cliente, no siempre se la
dan esa informacion. Ok ¢ Qué accion le gustaria que tomara por usted, sefiora Hernandez?
¢, Quiere que le reinstale la pdliza o quiere que le diga los beneficios que ofrecen ahora en
estos momentos? ¢ Por qué? ¢ Este, este-- 0 sea, qué ha cambiado? Y basado del afio
pasado cuando usted se inscribid... Su compafia esta ahora ofreciendo plan virtual para
aseguranza primaria, al igual que para aseguranza de urgencia solamente. A diferencia de
eso, lo otro es que también tienen una membresia llamada Free Rx para los medicamentos.
Le da el acceso a un noventa por ciento de los medicamentos genéticos que ofrecen las
agencias, digo, que le dan a uno aqui en el pais y vendrian saliendo gratuitos, dependiendo
de si es en la farmacia o seria enviado a su casa gratis en unos dos o tres dias en total
laborales. Después de eso, todo lo demas veo que es lo mismo, solamente sus dos planes
fueron que agregaron adicionales. Pero esos dos planes... ¢ Tienen que ver algo? Si, con mi
otro seguro, pues. No, sefiora. Son dos planes separados. Uno de ellos es una membresia
gue no vendria siendo aseguranza para los medicamentos. Y el otro, basicamente, hay
ciertas personas que no le gustan ir al doctor en persona, prefieren hacer videollamadas o
llamadas telefénicas para que lo atienda un doctor de esa manera, a menos de que sea
obligatorio que lo vean en persona. Algunas personas por eso prefieren tenerlo virtual.
Entonces, la compafiia suya lo que hizo fue que seleccion6 un plan que le da esa
accede-accesibilidad a los empleados. ¢ Puedo escoger el de la, el de los medicamentos y, y
el otro que tenia? Ok. ¢La membresia del Free Rx y el plan dental y de visién? Aja. ¢Y van a



ser para usted sola o para usted y los dos nifios? Ah... Igual, los dos nifios y yo. Ok, eso seria
un total de veinte ddlares con cuarenta y ocho centavos de cada cheque. Usted autoriza que
HSS le haga esa deduccién. Si. Mira, pero, ¢y...? ¢ Qué te iba a decir? ¢ Qué es lo que cubre
lo dental y visiébn? Por supuesto. Con el plan dental, le estarian cubriendo los servicios
preventivos a un cien por ciento, los servicios restauradores, restauradores basicos...
Servicios basicos, al igual que las radiografias, a un ochenta por ciento. Le viene cubriendo
un maximo anual en servicios de quinientos ddlares y un deducible de cincuenta ddlares. Y el
de vision trabaja... ¢ Digame? Si, diga. Bueno, disculpe, le iba a decir, el de vision trabaja en
un sistema que le llaman copago. Copago viene siendo cuando le dan a usted una cifra que
usted pagaria de su bolsillo y ya la aseguranza pagaria el resto de la factura. Por ejemplo, el
plan tiene un copago de diez dblares para el examen de la vista. Digamos que usted va a una
clinica y el examen de la vista cuesta ciento cincuenta dolares. Usted pagaria con el plan
solamente diez dolares de su bolsillo y la aseguranza se encargaria de los restantes ciento
cuarenta dolares para pagarlos ellos.Los otros servicios que estan cubiertos seria un copago
de veinticinco ddlares para lentes y marcos, un copago de cero ddlares para el montaje de
los lentes de contacto y un suicidio de marcos de ciento treinta délares. Ok, y... Pero que yo
recuerde, el afio pasado lo de los nifios eran ocho délares, era algo asi. Disculpe, ¢ para cual
estaba supuesto ser ocho délares? El de los nifios, o sea, por meter a los nifios, porque...
Ellos-- El seguro nada mas es para, son-- pa los trabajadores. Correcto. So, el plan dental
para el empleado y los nifios son ocho dolares con noventa y dos centavos de cada cheque y
el de vision son cuatro délares con cincuenta y siete centavos de cada cheque . Ah, entonces
los siete... Y los otros siete que darian serian el plan Free RX, esa membresia es seis délares
con noventa y nueve centavos de cada cheque. ¢Y eso lo paga el trabajo? No sefiora, esos
tres planes se lo estaria sacando HSS del cheque suyo. No, entonces te voy a dejar nada
MAs como, como venia yo antes, eh, o sea, solo un solo un total de diecisiete. ¢ Solo con el
dental y vision? Si. Entendido. Entonces, solo el dental y la de vision serian tres dolares con
cuarenta y nueve centavos de cada cheque. ¢ Usted autoriza que HSS le haga esa
deduccién? Si. Muy bien. Por favor, espere de una dos semanas para que ellos comiencen a
hacer las deducciones. Una vez usted vea la primera deduccion, el siguiente lunes seria
cuando su pdliza se haria activa y esa misma semana de activacion, viernes, seria cuando
las compaiiias de la aseguranza estarian enviando sus tarjetas de beneficio. Muy bien,
¢alguna otra cosa en la cual le podemos asistir? Que tenga muy buen dia y muchisimas
gracias por llamar a Benefits and Accords. Gracias a ustedes.

Conversation Format

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

Speaker speaker_1: Thank you for calling by my name is Francesca. How can | assist you
today?

Speaker speaker_2: Hello, speak Spanish.

Speaker speaker_1: ¢ Sabe si me refiero a que mi nombre es Francesca? ¢ Cémo le puedo
asistir?



Speaker speaker_2: Hola, este, mi nombre es Andreina. Yo llamé en estos dias y me dijeron
gue yo no estaba activa en un seguro, pero yo acabo de hablar con mi jefa. Ella me dijo: «No,
vuelve a llamar, di bien tu nombre, porque tl tienes a estar activa». Entonces, no s€, para
gue verifiguen bien y si no, bueno, igual tengo que llamar para inscribirme.

Speaker speaker_1: Okey. Seria un placer asistirla. Quiero que tome en cuenta que su jefe
absolutamente no tiene idea sobre los beneficios médicos, dado que su agencia de empleo
tiene un administrador de aseguranza médica, que somos nosotros. Lamentablemente,
ninguna persona de su agencia de empleo ha sido entrenada o educada en los beneficios
gue su agencia ofrece. Por lo tanto, no les recomiendo que se vaya con la informacion que
ellos les dan, porque varias veces no hay un dia donde no llama alguien que le han dado
informacién incorrecta. ¢ Con cuél agencia de empleo usted trabaja?

Speaker speaker_2: HSS.

Speaker speaker_1: ¢ Cuales son los ultimos cuatro digitos de su seguro social, por favor?
Speaker speaker_2: Siete, ocho, ocho, siete.

Speaker speaker_1: ¢ Y el apellido para encontrar la cuenta?

Speaker speaker_2: Hernandez.

Speaker speaker_1: Por favor, verifique la direccién y fecha de nacimiento.

Speaker speaker_2: Direccion, te voy a-- te tendré que dar la vieja porque me imagino que no
la han cambiado. No sé. Diez, siete, veinticinco, dos mil diecisiete. Ah, ¢ esta es esta?

Speaker speaker_1: Si, sefiora, esa es la que tenemos en el sistema.
Speaker speaker_2: Bueno, ya yo no vivo ahi.

Speaker speaker_1: ¢ Ocupa que le cambie la direccién?

Speaker speaker_2: Aja.

Speaker speaker_1: Aqui ocup6 que me dé ciudad y el estado o el cédigo postal de la vieja.
Speaker speaker_2: Orlando, Florida, tres, dos, ocho, tres, seis.
Speaker speaker_1: ¢ Cudl es la direccién nueva?

Speaker speaker_2: Diez, siete, doce, Hoby, Hoby Circa.

Speaker speaker_1: ¢ Hoby qué, disculpe?

Speaker speaker_2: Circa.

Speaker speaker_1: ¢ También esta en Orlando, Florida?

Speaker speaker_2: Si, y el mismo cédigo.

Speaker speaker_1: ¢ Me dijo que es diez, siete, doce Hoby Circle?



Speaker speaker_2: Si.

Speaker speaker_1: No esta apareciendo en el sistema. ¢ Como se escribe el nombre de la
calle, disculpe?

Speaker speaker_2: H-O-B de burro, B de muros y T. Tiene doce.

Speaker speaker_1: Si, Hoby Circle. ¢ Okey? Yo la arreglo ahora. Y su fecha de nacimiento,
por favor.

Speaker speaker_2: Cero, nueve, cero, seis, ocho, dos.

Speaker speaker_1: Tenemos el mismo niamero de comunicacion, cuatro, cero, siete, seis,
cuatro, cero, nueve, siete, cuatro, seis.

Speaker speaker_2: Si.
Speaker speaker_1: Y tengo su correo electronico como a_hernandez406@hotmail.com.
Speaker speaker_2: Si. Ay, no.

Speaker speaker_1: Efectivamente, sefiora, usted no tiene cobertura activa dado a que julio
28-2024, la pdliza se cancel6 automaticamente porque no recibimos pago para los
beneficios. Cuando usted dura cinco semanas consecutivas sin uno recibir pago, el sistema
automaticamente cancela la péliza. Si usted desea inscribirse, puede hacerlo, dado a que
HSS tiene en estos momentos periodo abierto de compafiia de inscripcion. Pero
lamentablemente no tiene beneficios porque nunca pagd después del julio 28.

Speaker speaker_2: Debe ser porque yo haga unas vacaciones, pero no porque yo me retire
ni nada por el estilo. Entonces, ellos debieron de seguir, no sé, digo yo.

Speaker speaker_1: No, sefiora, lamentablemente. Déjeme explicarle de la manera que estos
beneficios funcionan. El sistema es el que esta activando y cancelando la pdliza en su
situacion. Todos los beneficios que estan haciéndonos ofrecidos son por una agencia
temporal, lo cual significa que su posicién con esa compafiia se supone que es temporal.
Autométicamente, cuando dura cinco semanas sin recibir un pago, la quinta semana, el
sistema la desactiva la poéliza. Nosotros, Benefits do not Cry, solamente administramos la
aseguranza médica.Que su cobertura esté cancelada no quiere decir que le estamos
diciendo que usted se retiré de su trabajo. Eso es algo que solamente HSS le puede decir. Lo
gue efectivamente si le podemos avisar es que no se recibié pago y dado a la politica de la
compaifiia suya, se canceld la pdliza. En momentos como ese, la persona... Lo siento mucho
si suena como ofendido, que es responsable por llamar para atras para reinstalar esa pdéliza
es usted. Ni nosotros ni HSS tiene politica donde llamamos a los miembros para avisarles,
porque como le digo, son posiciones temporales. Lo que siempre pasa es que o te cogieron
con la compafiia que te buscaron el trabajo o ya no esta trabajando con el staffing. Entonces,
nosotros no tenemos ningun procedimiento donde llamemos para atras si es que la poéliza se
cancela sola. Ya ahi es el cliente que tiene que llamar a reactivarla de nuevo. Si desea le
puedo reinstalar la misma pdliza que tenia del plan dental y de visién para usted y nifios, que
eran el nifio Oscar y la nifia Fabiana, o si quiere nueva cobertura. Pero lamentablemente, en
estos momentos, esa es la Unica asistencia que le podemos dar.



Speaker speaker_2: Sera, ¢qué mas voy a hacer? Y yo no llamo para atras, como tu dices,
porque primera vez que estoy metida en un seguro ahi en el trabajo y no sabia.

Speaker speaker_1: Si, entiendo, pero eso fue que le di la informacién, porque me lo imaginé
basado también en la actividad que tiene su cuenta. Solamente hablamos con usted-

Speaker speaker_2: Es mas, si hoy hubiera llamado a pedir cita, porque yo llamé a pedir cita
sin saber quién-- que no estaba activa.

Speaker speaker_1: Entiendo. Si le estd dando toda esa informacién porque basada en la
actividad de su cuenta, ademas de hoy, la Gnica ma-- la Unica otra vez que hablamos con
usted fue noviembre 22, ya casi hace un afio de cuando usted se inscribi6. Por eso era que le
estaba dando toda esa informacién, porque me imaginé que de seguro, dado a la actividad
en su cuenta, no les dan toda la informacion de una vez. Hay ciertas cosas que a menos de
gue no la pregunte el cliente, no siempre se la dan esa informacion.

Speaker speaker_2: Ok

Speaker speaker_1: ¢ Qué accion le gustaria que tomara por usted, sefiora Hernandez?
¢ Quiere que le reinstale la péliza o quiere que le diga los beneficios que ofrecen ahora en
estos momentos?

Speaker speaker_2: ¢ Por qué? ¢ Este, este-- 0 sea, qué ha cambiado?

Speaker speaker_1: Y basado del afio pasado cuando usted se inscribié... Su compaiiia esta
ahora ofreciendo plan virtual para aseguranza primaria, al igual que para aseguranza de
urgencia solamente. A diferencia de eso, lo otro es que también tienen una membresia
llamada Free Rx para los medicamentos. Le da el acceso a un noventa por ciento de los
medicamentos genéticos que ofrecen las agencias, digo, que le dan a uno aqui en el pais 'y
vendrian saliendo gratuitos, dependiendo de si es en la farmacia o seria enviado a su casa
gratis en unos dos o tres dias en total laborales. Después de eso, todo lo demas veo que es
lo mismo, solamente sus dos planes fueron que agregaron adicionales.

Speaker speaker_2: Pero esos dos planes... ¢ Tienen que ver algo? Si, con mi otro seguro,
pues.

Speaker speaker_1: No, sefiora. Son dos planes separados. Uno de ellos es una membresia
gue no vendria siendo aseguranza para los medicamentos. Y el otro, basicamente, hay
ciertas personas que no le gustan ir al doctor en persona, prefieren hacer videollamadas o
llamadas telefénicas para que lo atienda un doctor de esa manera, a menos de gque sea
obligatorio que lo vean en persona. Algunas personas por eso prefieren tenerlo virtual.
Entonces, la compafiia suya lo que hizo fue que seleccion6 un plan que le da esa
accede-accesibilidad a los empleados.

Speaker speaker_2: ¢ Puedo escoger el de la, el de los medicamentos v, y el otro que tenia?
Speaker speaker_1: Ok. ¢ La membresia del Free Rx y el plan dental y de vision?
Speaker speaker_2: Aja.

Speaker speaker_1: ¢Y van a ser para usted sola o para usted y los dos nifios?



Speaker speaker_2: Ah... Igual, los dos nifios y yo.

Speaker speaker_1: Ok, eso seria un total de veinte ddélares con cuarenta y ocho centavos de
cada cheque. Usted autoriza que HSS le haga esa deduccion.

Speaker speaker_2: Si. Mira, pero, ¢y...? ¢ Qué te iba a decir? ¢ Qué es lo que cubre lo dental
y vision?

Speaker speaker_1: Por supuesto. Con el plan dental, le estarian cubriendo los servicios
preventivos a un cien por ciento, los servicios restauradores, restauradores basicos...
Servicios basicos, al igual que las radiografias, a un ochenta por ciento. Le viene cubriendo

un maximo anual en servicios de quinientos dolares y un deducible de cincuenta ddlares. Y el
de vision trabaja... ¢ Digame?

Speaker speaker_2: Si, diga.

Speaker speaker_1: Bueno, disculpe, le iba a decir, el de vision trabaja en un sistema que le
llaman copago. Copago viene siendo cuando le dan a usted una cifra que usted pagaria de
su bolsillo y ya la aseguranza pagaria el resto de la factura. Por ejemplo, el plan tiene un
copago de diez délares para el examen de la vista. Digamos que usted va a una clinica y el
examen de la vista cuesta ciento cincuenta dolares. Usted pagaria con el plan solamente diez
ddlares de su bolsillo y la aseguranza se encargaria de los restantes ciento cuarenta délares
para pagarlos ellos.Los otros servicios que estan cubiertos seria un copago de veinticinco
dolares para lentes y marcos, un copago de cero dolares para el montaje de los lentes de
contacto y un suicidio de marcos de ciento treinta délares.

Speaker speaker_2: Ok, y... Pero que yo recuerde, el afio pasado lo de los nifios eran ocho
ddlares, era algo asi.

Speaker speaker_1: Disculpe, ¢ para cudl estaba supuesto ser ocho délares?

Speaker speaker_2: El de los nifios, o0 sea, por meter a los nifios, porque... Ellos-- El seguro
nada mas es para, son-- pa los trabajadores.

Speaker speaker_1: Correcto. So, el plan dental para el empleado y los nifios son ocho
dolares con noventa y dos centavos de cada cheque y el de visién son cuatro délares con
cincuenta y siete centavos de cada cheque .

Speaker speaker_2: Ah, entonces los siete...

Speaker speaker_1: Y los otros siete que darian serian el plan Free RX, esa membresia es
seis délares con noventa y nueve centavos de cada cheque.

Speaker speaker_2: ¢Y eso lo paga el trabajo?
Speaker speaker_1: No sefiora, esos tres planes se lo estaria sacando HSS del cheque suyo.

Speaker speaker_2: No, entonces te voy a dejar nada mas como, como venia yo antes, eh, o
sea, solo un solo un total de diecisiete.

Speaker speaker_1: ¢ Solo con el dental y vision?



Speaker speaker_2: Si.

Speaker speaker_1: Entendido. Entonces, solo el dental y la de vision serian tres dolares con
cuarenta y nueve centavos de cada cheque. ¢Usted autoriza que HSS le haga esa
deduccién?

Speaker speaker_2: Si.

Speaker speaker_1: Muy bien. Por favor, espere de una dos semanas para que ellos
comiencen a hacer las deducciones. Una vez usted vea la primera deduccion, el siguiente
lunes seria cuando su poliza se haria activa y esa misma semana de activacion, viernes,
seria cuando las companiias de la aseguranza estarian enviando sus tarjetas de beneficio.
Muy bien, ¢alguna otra cosa en la cual le podemos asistir? Que tenga muy buen diay
muchisimas gracias por llamar a Benefits and Accords.

Speaker speaker_2: Gracias a ustedes.



