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Help On Demand: Manejar referidos
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Solicitud del consumidor El agente o corredor adecuado  El agente o corredor acepta El agente o corredor se comunica
recibe el referido o rechaza el referido con el consumidor

¢Qué es Help On Demand?

Help On Demand es un sistema de referido para asistencia a consumidores que conecta con rapidez a los consumidores
gue solicitan ayuda con agentes y corredores con licencia del estado y registrados en el Mercado en su area que pueden
ofrecer asistencia inmediata con planes e inscripciones en el Mercado. Solo los agentes y corredores que

han completado la capacitacion/entrenamiento y el registro del Mercado para el afio del plan actual son elegibles para
participar en Help On Demand.

@ Nota: Este es un servicio contratado por los Centros de Servicios de Medicare y Medicaid (CMS) y desarrollado y

= auspiciado por Help On Demand. Los referidos de Help On Demand no son provistos por los CMS ni por el Mercado y
no constituyen un auspicio por parte del Departamento de Salud y Servicios Humanos o del Gobierno de Estados
Unidos de los agentes o corredores individuales.

Manejar los referidos de Help On Demand

Recibir referido Aceptar o rechazar Contactar al consumidor
Luego de que se registra en Help On Inicie sesidn en Help On Demand para Contacte al consumidor del Mercado lo
Demand, usted es elegible para recibir aceptar o rechazar el referido. antes posible, preferiblemente en menos
referidos de consumidores del Mercado de 15 minutos luego de aceptar el
que buscan asistencia a través de Help On »  Acepte el referido para referido, para ofrecer su ayuda con la
Demand. ayudar al consumidor a elegibilidad y el proceso de registro.
registrarse en la cobertura
Dependiendo de su método de contacto del Mercado. Actualice el estatus del referido en Help
preferido, recibird un mensaje de texto, o On Demand:
correo electrénico y/o notificacién de la > Rechace el referido si no e  En progreso: Usted envié un
app cuando coincida con un consumidor estd disponible para mensaje y esta esperando a
del Mercado. ayudar. Esto permite hacer conectar.
coincidir al consumidor con e  Referido completado: Registro al
Solo tiene 15 minutos para responder, Z?m aqle);wte a corredor consumidor en un plan de salud
jasi que hagalo rapido! Isponible. calificado (QHP) o los refiri6 a otra
., . entidad (por €j., una agencia de
Usted no serd penalizado por rechazar Medicaid estatal, o un asesor) para
un referido. recibir ayuda.

. No es bueno el referido: No pudo
ayudar al consumidor (por ej., el
consumido suministro la
informacién de contacto
equivocada, no estaba interesado, o
ya tenia cobertura de seguro
médico).

Si tiene alguna pregunta o duda, comuniquese con la Centro de Ayuda
del correo electrénico para agentes/corredores en:
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Aceptar o rechazar referidos de Help On Demand

Para aceptar o rechazar referidos de Help On Demand, inicie sesién en Help On Demanden
https://Marketplace.HelpOnDemand.com con su nombre de usuario y contrasefia. Si esta usando la aplicacién movil de
Help On Demand, puede usar acceso con ID facial o ID tactil. Una vez que inicie sesidn, aparecera la pagina Manage
Referrals (Manejar referidos).

e Puede ver la ciudad y el estado del consumidor antes de aceptar o rechazar el referido.
e Para aceptar el referido, seleccione Accept (Aceptar) en la columna Referral Status (Estado de referido).
e Unavez aceptada el referido, recibira el nombre y la informacién de contacto del consumidor.

Cuando reciba la notificacion de un referido, debera aceptarlo o rechazarlo en el plazo de 15 minutos. No sera penalizado
por rechazar un referido si no esta disponible para proveer asistencia.

e Rechazar referidos cuando no se puede ofrecer asistencia garantiza que los consumidores puedan obtener con rapidez
la ayuda que necesitan.

e Al seleccionar Reject (Rechazar), esta enviando el referido al siguiente agente o corredor disponible en orden.

e Eso permite que otro agente o corredor disponible acepte el referido y se conecte con rapidez con el consumidor.

Es importante que responda a las notificaciones lo mds rdpido posible, por lo que recomendamos que seleccione Email, Text
& App Notification (Notificacion por correo electronico, mensaje de texto y aplicacion) como método de contacto preferido
en su perfil de Help On Demand. Si selecciona Email Only (Solo correo electrdnico) para recibir notificaciones, puede haber
demoras y se pueden perder referidos.

Help On Demand in partnership with HealthCare.gov A e
Referrals Today's Availability: (@) On
Dashboard Search for Referrals by Status, Date-range or Name.
Export Data | Clear | Today | w | im | 1y ‘ Date Range Eastern Standard Time ~

Profile

aII ~ Enter Search Criteria

Availability Settings

Total Referrals: 10

Mame Contact Information Referral Assigned Referral Expires Referral Status

Pending Referral Oxford, Oakland, I 04/18/2023 01:05 PM 15 minutes
Hannah Smith (888) 835-8333 04/18/2023 01:07 PM Not a Good Referral v
Missed Referral 04/18/2023 01:05 PM Expired

Gina Green (222) 222-2222 04/11/2023 03:02 PM In Progress ~
Brad King (444} 444-4444 04/11/2023 02:50 PM Referral Completed ~

Si tiene alguna pregunta o duda, comuniquese con la Centro de Ayuda
del correo electrénico para agentes/corredores en:
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Aceptar o rechazar referidos de Help On Demand: Referidos perdidos

Si no responde dentro del tiempo de 15 minutos para aceptar o rechazar un referido, aparecera la notificacion siguiente en
su Notification Center (Centro de notificaciones) para informarle sobre los referidos perdidos.

Help On Demand in partnership with HealthCare.gov a e
Motifications -
On
Referrals ALERT! Missed Referral D
Manage Referrals You have missad 1 referral inthe last 7 days. As 3 reminder, you must
accept a referral within 15 minutes of receiving your notification.
Dashboard Search for Referrals by Status, Date-range or Name. Missed referrals are sent to the next availzble Help On Demand
agent/broker.
Export Data | Clear ‘ Today | w | m | ly | Date Range Eastern Standard Time v
Profile
~ Enter Search Criteria

all

Availability Settings

Total Referrals: 29

Name Contact Information Referral Assigned Referral Expires Referral Status

Missed Referral 04/18/2023 09:35 AM Expired

También podra ver sus referidos perdidos en la seccion Manage Referrals (Manejar referidos) de su cuenta. Cuando inicie
sesion en Help On Demand, vera sus referidos perdidos en la seccion Manage Referrals (Manejar referidos) de su cuenta. En
la columna Referral Assigned (Referido asignado), podra ver una lista de sus referidos perdidos con la fecha y hora asignados
en que el referido se le envié. Tenga en cuenta lo siguiente: no podra ver la informacion de contacto del consumidor; sin
embargo, debajo de Name (Nombre) verd Missed Referral (Referido perdido).

Manejar referidos de Help On Demand: Actualizar estatus de referidos

A medida que ayude al consumidor, asegurese de actualizar el estado en la columna Referral Status (Estatus de
referido) en la pagina Manage Referrals (Manejar referidos). Help On Demand tiene los siguientes estados de referidos
simplificados para informar y dar seguimiento:

e Pending (Pendiente): Usted tiene un referido listo para ser aceptado o rechazado en Help On Demand.
e Accepted (Aceptado): Usted ha aceptado el referido en Help On Demand.
e Tenga en cuenta lo siguiente: esperamos que todos los agentes y corredores contacten al consumidor
preferiblemente dentro de los 15 minutos posteriores a aceptar el referido en Help On Demand.
e Rejected (Rechazado): Usted ha rechazado el referido porque no estaba disponible para asistir.
e In Progress (En progreso): Usted esta teniendo demoras para ayudar al consumidor (p. ej. dejé un mensaje,
esta esperando la determinacién de elegibilidad).
e Not a Good Referral (No es un referido adecuado): Usted no puede asistir al consumidor (p. ej. el consumidor
proporciond informacidn de contacto incorrecta o esta trabajando con otro intermediario).

Si tiene alguna pregunta o duda, comuniquese con la Centro de Ayuda
del correo electrénico para agentes/corredores en:
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o Referral Completed (Referido completado): Usted inscribid al consumidor en un plan de salud calificado o le refirié
a una agencia de Medicaid de su estado.

Una vez que ha asistido exitosamente a un consumidor, es importante que asigne el estado Referral Completed (Referido
completado) en Help On Demand. Eso indica que ha terminado exitosamente su interaccidn con el consumidor, que ha
seleccionado un Plan de salud calificado (QHP, en inglés) o ha sido referido a otra entidad para recibir asistencia. También
debe incluir la subcategoria para el referido. Las subcategorias son:

o Selected a Marketplace QHP (Seleccién de QHP del Mercado)

e Referred to Medicaid (Referido a Medicaid)

e Referred to Navigator/Assister (Referido a Navegador/ayudante)
e Other (Otro)

Nota: Debe asistir a los consumidores con las determinaciones de elegibilidad y las inscripciones en el Mercado en
su funcidén de agente o intermediario participante de Help On Demand. Los consumidores referidos de

=)

CuidadodeSalud.gov o que llegan a usted para asistencia con la inscripcidén en el Mercado estan buscando QHP del
Mercado y/u otra cobertura con asequibilidad para un seguro, incluidos Medicaid y el Programa de Seguro Médico
para Nifos (CHIP, en inglés). Como condicion de su participacion en Help On Demand, debe ayudar a los
consumidores a inscribirse o indicarles esas opciones de cobertura cuando sea posible.

Recibir referidos de Help On Demand: Red de seguridad para consumidores

Ademas de indicar referidos, hay una caracteristica muy importante de Help On Demand que actla como una red de
seguridad para los consumidores de modo que sus solicitudes no queden sin respuesta, incluso después de que hayan
transcurrido horas. Si, por ejemplo, un consumidor esta en CuidadoDeSalud.gov a la 1:30 a.m. y solicita asistencia de un
agente o corredor a través de Help On Demand, es posible que en ese momento no haya ninglin agente o corredor en su
area activados como Available (Disponible) en el sistema para responder a su solicitud.

e Red de seguridad para consumidores. En esas circunstancias, Help On Demand enviara un correo electrénico a todos
los agentes e corredores registrados en el Mercado con licencia en el estado del consumidor que se hayan registrado
para participar en Help On Demand, y les notificara que un consumidor necesita asistencia.

e Pororden de llegada. El primer agente o corredor que acepte recibird el referido y por consiguiente ya no estard
disponible para otros agentes o corredores en el estado. Si recibe uno de esos correos electrénicos sobre red de
seguridad, pero no es el primer agente o corredor en aceptar el referido en Help On Demand, no podrd acceder a la
informacidn del consumidor cuando inicie sesidn en su cuenta de Help On Demand, debido a protocolos de
privacidad.

Nota: Help On Demand enviara esta notificacion por correo electrénico, no por mensaje de texto ni a través de
una notificacion en la aplicacion. Eso NO significa que haya un problema con sus ajustes de disponibilidad y no se
le penalizara por no responder a tiempo y en manera oportuna a referidos de red de seguridad enviadas fuera de
su disponibilidad designada.

=

Si tiene alguna pregunta o duda, comuniquese con la Centro de Ayuda
del correo electrénico para agentes/corredores en:
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Mejores practicas

Las siguientes son algunas pautas Utiles para ayudarle a manejar referidos de Help On Demand. Tenga en cuenta lo siguiente:
su cuenta de Help On Demand puede ser desactivada su continuamente omite responder a referidos de consumidores a
tiempo y en manera oportuna.

e Responda con rapidez. Contacte al consumidor lo antes posible después de aceptar un referido. Si sabe que no puede
conectarse de inmediato con un consumidor, debe rechazar el referido a fin de que puede ser reasignado al siguiente
agente o corredor disponible por orden de llegada.

e Comuniquese con el consumidor. Si un consumidor no contesta su llamada telefénica o su correo electrénico inicial,
CMS recomienda que haga tres (3) intentos para conectarse con ese consumidor.

e Actualice el estado del referido. Comprendemos que a veces el consumidor no pueda ser contactado o que puede
haber proporcionado informacién de contacto incorrecta. En ese caso, debe seleccionar el estatus Not a Good
Referral (No es un referido adecuado) en Help On Demand.

Para ver mds informacion sobre Help On Demand, como registrarse y lo que debe saber para recibir referidos
de consumidores, visite la seccion Help On Demand de la pdgina web Agents and Brokers Resources.

Si tiene alguna pregunta o duda, comuniquese con la Centro de Ayuda
del correo electrénico para agentes/corredores en:
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