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Help in Any Language

ATTENTION: If you do not speak English, language assistance services, free of charge,
are available to you. Call 804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634).

Espaniol (Spanish)
ATENCION: si habla espafiol, tiene a su disposicion servicios gratuitos de asistencia
linguistica. Llame al 804-786-7933 (TTY: 1-800-343-0634).

st 0 (Korean)
Fol: sHRO|E AIBSIAIE Z R, 20 X ¥ MHAE 22 0|83 £ A& LT

804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634)H O 2 HSIs FAHA|2.

Tiéng Viét (Vietnamese)
CHU Y: Néu ban néi Tiéng Viét. ¢6 cac dich vu hd tro ngén ngit mién phi danh cho ban. Goi sb
804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634).
i3 (Chinese)
EENRCEBRERS Y Ol BREESIERR - AHE 804-786-7933
( TTY:1-800-343-0634 ) °
s (Arabic)
23)) 804-786-7933 a0 dadl Olaally Sl sl 55 3y palll sae Luall Gilans ols Al 83 a3 i€ 1Y cdk pale
(1-800-343-0634- -5l 5 ol Ciila
Tagalog (Tagalog - Filipino)

PAUNAWA: Kung nagsasalita ka ng Tagalog, maaan kang gumamit ng mga serbisyo ng tulong
sa wika nang walang bayad. Tumawag sa 804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634).

o~ (Farsi)
804-786-7933 L 23l aal i Lai (6 0 0BG1 5 sy (05 OO (€ 0 SEK s jls gl Slida g

2580 Al (TTY:1-800-343-0634)

AT (Amharic)
N FOA: PILTI4F £3% ATICE NPT PFCTHIR ACBF ECEFTI NIR ALIHPF +HIE+PA:
ML TLN+AC €T C 220 804-786-7933 (TPNTIF A+ATFO-: 1-800-343-0634).
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5200 Urdu
804-786-7933 (S JS - o i e i e (S o S0l SO Seon sl O 1l
(TTY:1-800-343-0634).

Frangais (French)
ATTENTION: Si vous parlez francais, des services d'aide linguistique vous sont
proposés gratuitement. Appelez le 804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634).

Pycckun (Russian)
BHHMMAHMHE: Ecam BBl rOBOPHTE Ha PYCCKOM A3BIKE, TO BaM JOCTYIIHEI OeCIUTaTHBIE VCIVTH
nepesoaa. 3souuTe 804-786-7933 (Texeraiin:1-800-343-0634).

&St (Hindi)
Aie: g oy &<l dierd €, dl HIST §HY HaT 3Tus] Hid H Iuaied €| DId 804-786-7933

(TTY:1-800-343-0634)|

Deutsch (German)
ACHTUNG: Wenn Sie Deutsch sprechen, stehen Ihnen kostenlos sprachliche
Hilfsdienstleistungen zur Verfugung. Rufnummer: 804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634).

JISET (Bengali)
5] PP TN WA AT, FA IACO NI, OIR(A (W2 UTER Ol T2T9
ATITII THNTFH TR | (PN FH 804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634) |

Basid-wiadu-po-nyd (Bassa)
Dé de nia ke dyédé gbo: D ji ké m [Bas3s-wudli-po-ny3] jii ni. nii. a2 wudu ka ko do po-pod bein
m gbo kpaa. Da 804-786-7933 (TTY: 1-800-343-0634)

N'ihi na (Ibo)
Ige nti: O buru na asu Ibo asusu, enyemaka diri g1 site na call 804-786-7933 (TTY:1-800-343-
0634).

édé Yoruba (Yoruba)

AKIYESI: Ti o ba nso ede Yoruba ofe ni iranlowo lor ede wa fun yin o. E pe ero ibanisoro yi
804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634).

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 3



CONTENIDO

B IR T o Yo [V T ox o Yo TP 8

2: Nuestro Compromiso Con Las Personas LEP Y Con Discapacidades: Recursos De Acceso Al

Idioma Y Para Personas Con Discapacidad.......ccooeeeeeiiiiiiieiiieieieieieeeeeseseeeseseseessesesese e s s s se s e s 9
Informacion de contacto de DMAS y de los principales subcontratistas de DMAS .......... 10
DIMIAS: ...ttt et et et e bt e r e a e e r e e nna e e bt e e ne e et e e nnreeneenaes 10

R 0] oY =] 1Yo TSP PR RRRRRPP 14
4: Coordinador De DMAS De Acceso Al Idioma Y Para Personas Con Discapacidad.................... 15
o A (o= o ol U OO TP P P ROPPPOTOPPPPPON 16
5.1 Titulo VI de la Ley de Derechos Civiles de 1964............coovviiieeiiiiiieeeiniiieeeeniieeeesniaee e 16
5.2 Ley de Estadounidenses con Discapacidades (ADA, por sus siglas en inglés), Titulo Il....... 16

5.3 Seccidn 1557 de la Ley de Proteccién al Paciente y Cuidado de Salud a Bajo Precio, 18 de

g 1Yo T 1] I X0 PP PP 17

5.4 Orden Ejecutiva 12250, Liderazgo y Coordinacién de Leyes contra la Discriminacion,
emitida el 2 de NOVIEMBIE, 1980 ..........uuuuueeeereieieeeeeieereereeereeeeeeerereeeeeereeeee—rere—.—————————————. 17

5.5 Orden Ejecutiva 13166, Mejora del Acceso a los Servicios para Personas LEP, emitida el 11

(o (oI <Jo 1 o T A 01010 PPt 17

(T B 1 (VT (o o PP P PR PRSP 17
7 REVISIONES ottt a e s e s s a e e s ba e e e saes 17
8: Andlisis De Cuatro Factores Y Evaluacidon De Necesidades De DMAS. ..........cccoceeveenienieennenns 18
9: Andlisis De Cuatro Factores De DIMIAS ......c..oo ottt 20
9.1 Factor uno: Demografia — Poblacién LEP y personas con discapacidad que se atenderan o
encontraran — identificacion de tendencias lingUistiCas.......cccoecuveeiiriiieeiiniiiee e 20

9.1.1 PODBIACION LEP ..ttt sttt st 20
9.1.2 Personas con diSCAPACIdad .....ccovvuuriiiiriiieei it eeiree et e e s e e s srre e e e e 23

9.2 Factor dos: Frecuencia de contacto con las personas LEP y las personas con discapacidad

............................................................................................................................................... 23
9.2.1 Comunicaciones telefOniICas ........couvueiiiiiiiiiiie e 24
9.2.2 COMUNICACIONES @SCIITAS...iiiiiuirrriiiietii ittt ae e e e e 26
9.2.3 ComMUNICACIONES AIGItAlES.....uviiiiiiiieiiriiee et e e s srae e e e e 26

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 4



9.4 Factor tres: Naturaleza e importancia del programa, actividad 0 Servicio ........ccccccceeeunnns 27

9.5 Factor cuatro: Recursos disponibles ¥ COStOS ......cciviiiiiriiiieeiiiiieeeee e 28
9.5.1 Interpretaciones verbales y traducCions @SCritas .....covveeeeeeeeiieirrreeeeeeeeeieiirreeeeeeeeen 28
9.5.2 Personal bilinglie €N @SPafiol ........eeeiiiiiiiiiiiiiieiiec e 29
9.5.3 AYUAAS QUXITIAIES «.evvvvveiieieiieeiitreeeee ettt e e e e e e e seabbb e e e e e e e s eenarraeneeeeenas 30
9.5.4 Videoconferencias en linea accesibles .........cccoeiiriiriiiiiiieeeceeee e 30

10: Difusidn E Involucramiento Para Las Personas LEP Y Las Personas Con Discapacidad .......... 31

11. Estandares De Cumplimiento De Acceso Al Idioma Y Para Personas Con Discapacidad De

DIMIAS ettt ettt et b e e b e e a b e e e ea bt e e bt e e e hae e s he e e e bt e e ebe e e sbe e e eabeeenanes 34
11.2 INterpretaCiones OraleS.......uiiiiiiiiiiiiiee ettt e e s s e e e s sbaee e s sabeeeeenaes 34
11.1.2 Servicios de interpretacion telefonica........cccocveiiiiiiiiiiiii e, 34
11.1.3 Servicios de interpretacidon en persona y Virtuales ........cccccevvevveeeiniiieeeseniineee s 35
11.2 TradUCCIONES @SCIITAS . ...ueiiiiieeiieeriie ettt ettt ettt e st e et e e st e e s e e sabeessabeesbeeesneeesaneeeas 35
11.3 Ayudas auxiliares y requisitos de accesibilidad ..........cccceeiviiiiiiiiiiiieciee e 37
11.4 Requisitos de NOLIfICACION ......ccuuiiiiiiiiee e e e e 38
11.5 Politicas y procedimientos Para QUEJAS .......ueeevrurireeriiieeeeriiieeessireeesssreeeessvaeeessssneessnans 39
12: Estandares De Acceso Al Idioma Para Contratistas, Agencias Afines Y Proveedores ............ 40

13: Cinco Iniciativas Estratégicas Para El Plan De Acceso Al Idioma Y Para Personas Con

Discapacidad (plan de 5 afios 2021-2026) .......ceeeeeeeiiiiiiirreeeieeeeiiieiirreeeeeeeeeiesisreeeeeeesssssssnsseees 41
13.1 Capacitacion sobre el acceso al idioma y discapacidades .......cccccoeevervreveeeieeiiiiciinreeeneeenn, 42
TR 0 R 0 1 o 1<) 1Yo T OO PURRRRRRRP 42
13.1.2 Estrategia de implementacion .....c.cuveeeeeeiieiciiiieeeeec e e 42
13.1.3 Medicion de resUltados .........cooueiveerieeiieeeie e 43
13.1.4 Plazo de implemeNntaciOn........ccoocvvuvveeiiee et e e e e eeaaraee e e e e e s e eanaranees 43
13.2 Accesibilidad, control de calidad y teCNOIOgia......cevveeiivieiriieiiei e 44
T R O 1 1<) 1Yo TP RUURRRRPPP 44
13.2.2 Estrategia de implementacion .......ccveeeeeieiiiciiieeeiec e e 44
13.2.3 Medicion de reSUltados .........cocueieerieriiieieeeere e 44
13.2.4 Plazo de implemeNntacCiOn........ccooicvrireeiiee et e e e e searrare e e e e e s e enaraaees 45
13.3 Plan de difusion al personal interno y a las partes interesadas externas ......ccccoevveeeeeenn. 45
TR T8 R O 1 o 1<) 1Yo TP PR UURRRRRPP 45

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 5



13.3.2 Estrategia de implementacion .......c.veeeeeieieicciiieeeeec e 46

13.3.3 Medicion de reSUltados .........cocueiveerieeiieerieeeee e 46
13.3.4 Plazo de implementaciOn.........cooccvuvieeiiee it e e e e sebrraee e e e e e s e enrbanees 46
13.4 Seguimiento de las tendencias en las necesidades de acceso al idioma .......ccccvvveeeenenn. 47
T 0 R O 1 1<) (1Yo TP UURRRRPPP 47
13.4.2 Estrategia de implementacion .......ccueeeeeeiieiciiiieeeec e 47
13.4.3 Medicion de reSUltados .........coccveirierieeiieeeieeeee e 47
13.4.4 Plazo de implementacCiOn.........cooiciriieeiiee ittt e e e e eebrrare e e e e e s e enrbanees 48
13.5 Consulta con [as partes iNtEreSadas .........ccouecccirieeiieeeiiireee e e e eserbrreee e e e e 48
TR TR O 1 o 1= (1Yo TP UURRRRRPRP 48
13.5.2 Estrategia de implementacion .......ccveeeeeiiiiiciiiieeeee e e 48
13.5.3 Medicion de resultados .........cooiiiiiiiieiiiieeeeeee e 49
13.5.4 Plazo de implementacion.......c..uieiiiiiee it 49

141 CONCIUSION ...ttt et ettt e st e et e e e eab e e e et e e s ab e e s bt e e sabeeesabeeesaneeas 50
Apéndice A: Leyes, Acronimos Y DefiniCiONeS ......covuvieeiiiiiiiiiriiie et 51
Apéndice B: Servicios De Interpretacion Verbal A Través De Los Planes de MCO....................... 55
Apéndice C: Politica Y Procedimiento de DMAS Para Quejas Sobre Derechos Civiles................. 64
Apéndice D: Declaracion De No Discriminacion De DIMAS..........oeiiiiiiieiiiiiieeeenieee e snieeeeesieeee s 72
Apéndice E: Lemas De 1diomas D& DIMIAS.........uviiiiiiiieeiiiieeeeeitee st e e ssire e e s saree e s ssaeeeessnanaeee s 73
U =T =TSP P PP PPPPPPPPP 75

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 6



El Departamento de Servicios de Asistencia Médica de Virginia (DMAS, por sus siglas en inglés)
cumple con todas las leyes de derechos civiles federales y estatales aplicables y no discrimina por
motivos de raza, color, nacionalidad, edad, discapacidad o sexo. Esta Agencia no excluye a las
personas ni las trata de manera diferente debido a su raza, color, nacionalidad, edad,
discapacidad o sexo.

La declaracién de misidon del DMAS es “mejorar la salud y bienestar de los habitantes de Virginia
mediante el acceso a una cobertura de atencién médica de calidad”. Este Plan de Acceso al Idiomay
para Personas con Discapacidad garantizard que la misidn se pueda cumplir para todos los residentes
de Virginia, incluidos aquellos con dominio limitado del inglés (LEP, por sus siglas en inglés) y las
personas con discapacidad.

Los dos principios generales principales del plan son:

(1) Que las personas LEP y las personas con discapacidad sepan que existen servicios de asistencia
lingiiistica y ayudas auxiliares que estan disponibles sin costo alguno; y
(2) Que los servicios y ayudas se proporcionen de manera oportuna.

Ambos factores deben cumplirse para que DMAS atienda adecuadamente a la poblacién de LEP y a los
miembros del publico con discapacidades.

Este Plan de Acceso al Idioma y para Personas con Discapacidad identifica las medidas que DMAS
tomara para garantizar el acceso a los servicios de asistencia de idiomas y de servicios para personas
con discapacidad durante todo el proceso de Medicaid; incluyendo el acceso a la informacidn sobre el
programa de Medicaid, completar una solicitud, obtener servicios médicos y participar en el proceso
de apelacion.
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1: Introduccion

El Departamento de Servicios de Asistencia Médica (DMAS o Agencia) ha preparado este Plan
de Acceso al Idioma y para Personas con Discapacidad (Plan) que define las acciones que DMAS
tomara y supervisara de forma continua para garantizar el acceso a todos los programas,
servicios y actividades de la Agencia a las personas LEP y a las personas con discapacidad. DMAS
es la Unica agencia estatal responsable de la administracion del programa de Medicaid de
Virginia segun el Titulo XIX de la Ley del Seguro Social® y el programa de Acceso Familiar a la
Seguridad de la Cobertura Médica (FAMIS, por sus siglas en inglés), que es el Programa Estatal
de Seguro Médico para Nifios (CHIP, por sus siglas en inglés) segun el Titulo XXI. Medicaid y
CHIP son administrados a nivel federal por el Departamento de Salud y Servicios Humanos de
los Estados Unidos (HHS, por sus siglas en inglés), cuyo objetivo es proteger la salud de todos
los estadounidenses y brindar servicios humanos esenciales.?

La misién de DMAS es “mejorar la salud y el bienestar de los habitantes de Virginia a través del
acceso a una cobertura de atencion médica de calidad” y, en consecuencia, la Agencia brinda
seguro médico a adultos, nifios, mujeres embarazadas, adultos mayores y personas con
discapacidad elegibles.

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 8



2: Nuestro Compromiso Con Las Personas
LEP Y Con Discapacidades: Recursos De
Acceso Al Idioma Y Para Personas Con
Discapacidad

DMAS se compromete a proporcionar servicios de acceso linglistico y adaptaciones razonables
para los solicitantes y afiliados de Medicaid con discapacidades y con un dominio limitado del
inglés. Esto incluye la disponibilidad de servicios de asistencia con el idioma y ayudas auxiliares
durante todo el proceso de Medicaid, incluido el acceso a informacidn sobre el programa de
Medicaid, completar una solicitud, obtener servicios médicos y el proceso de apelacién.

DMAS hara todo lo posible para asegurar que las personas que necesiten servicios los reciban
de intérpretes, traductores y proveedores de ayudas auxiliares calificados para que puedan
acceder de manera significativa a los programas y servicios para los que califican, tal como
estipulan las leyes federales y estatales, asi como la Orden Ejecutiva 13166 (Mejorar el acceso a
los servicios para las personas LEP) emitida el 11 de agosto del 2000.3 El acceso significativo se
define como la prestacion de servicios de asistencia lingliistica y de ayudas auxiliares que
resulten en una comunicacion precisa, oportuna y efectiva con las personas LEP y con las
personas con discapacidad.

La siguiente es una lista de los servicios de acceso al idioma y para personas con discapacidad
garantizados por DMAS:

e Un plan de acceso al idioma y para personas con discapacidad escrito para toda la Agencia
con un estandar escrito de politicas y procedimientos.

e Servicios oportunos* y calificados de acceso al idioma para personas LEP y de ayudas
auxiliares para personas con discapacidad sin costo alguno.

e Un coordinador interno para gestionar los servicios linglisticos.

e Un registro del idioma preferido del afiliado LEP durante la inscripcion en Medicaid y en la
administracion continuada de casos en el Sistema de Administracién de Casos de Virginia
(VaCMS, por sus siglas en inglés).

e Folletos, volantes y documentos vitales disponibles para su traduccién, de ser solicitado.

e Las personas LEP son informadas acerca de su derecho a obtener servicios linguisticos
gratuitos en cualquier punto de contacto con DMAS:
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e Lemas de idiomas incluidos en las comunicaciones vitales para el afiliado, paginas de
internet y el drea de recepcion de DMAS.

e Carteles de acceso al idioma y tarjetas de “sefiale su idioma” >disponibles en el drea de
recepcion de DMAS.

e Paginas de internet y aplicaciones digitales de DMAS y subcontratistas de DMAS
disponibles mayormente en espafiol y en otros idiomas.

e Centros de llamada de DMAS y de subcontratistas de DMAS equipados para asistir a:

e Usuarios con sordera o problemas de audicion

e Usuarios LEP mediante servicios de acceso lingtiisticos

e Servicios de interpretacién verbal disponibles para afiliados y proveedores a través de las
seis Organizaciones de Atencion Administrada (MCO, por sus siglas en inglés). Consulte el
Apéndice B.

Informacién de contacto de DMAS y de los principales subcontratistas de DMAS

DMAS:

Numero
Agencia/Contratista Numero de contacto TDD/TTY Pagina de internet

Departamento de Servicios de
Asistencia Médica (DMAS, por
sus siglas en inglés)

804-786-7933 1-800-343- http://www.DMAS.Virginia.gov
0634

Informaciéon General

Principales subcontratistas de DMAS:

Agencia/Contratista Numero de Numero Pagina de internet
contacto TDD/TTY

Cubre Virginia 1-833-5CALLVA TDD:
Informacidn sobre los programas (1-833-522-5582) TDD: 1-888- https://coverva.dmas.virginia.gov/
Medicaid y FAMIS para nifios, 221-1590

mujeres embarazadas y adultos.
Informacidn sobre las opciones de
seguro médico disponibles a través
del Mercado de Seguros de Virginia.
Solicitar Medicaid en linea, por
teléfono o en papel. Cubre VA
incluye una funcién de busqueda
para conectar con un asistente de

solicitudes.
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http://www.dmas.virginia.gov/
https://coverva.dmas.virginia.gov/

Agencia/Contratista

Numero de
contacto

Numero
TDD/TTY

Pagina de internet

Medallion 4.0

Informacion relacionada con la
Organizacion de Atencién
Administrada Medallion

Commonwealth Coordinated
Care Plus (CCC+)

Informacion relacionada con la
Organizacidn de Atencion
Administrada CCC+

ModivCare Solutions LLC
(ModivCare) Transporte de
Medicaid

Servicio de Autorizacion de
Keystone Peer Review
Organization (KEPRO)
(afiliados de pago por servicio)

Aetna Better Health of Virginia

United Healthcare Community
Plan

Anthem

Molina Healthcare

Magellan Behavioral Health
Optima Health

1-800-643-2273

1-800-643-2273

1-800-486-7647

1-888-827-2884
or 1-804-622-
8900

1-800-385-4104

* Virginia
Medicaid CCC: 1-
866-622-7982

* Virginia
TANF/Medicaid
Expansion: 1-844-
752-9434

* Virginia FAMIS:
1-844-752-9434
*Medallion
Medicaid, FAMIS:
1-800-901-0020

* CCC Plus: 1-855-
323-4687

* CCC Plus: 1-800-
424-4524
*Medallion 4.0:
1-800-424-4518
1-800-424-4046
1-855-687-6260

TTY:
1-800-817-6608

TTY:
1-800-817-6608

TTY:
711

TTY: 711

TTY: 711

TTY: 711

TTY: 711

TTY: 711

TTY: 711
TTY: 711

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023

Wwww.virginiamanagedcare.com

www.virginiamanagedcare.com

www.ModivCare.com

https://dmas.kepro.com/

https://www.aetnabetterhealt
h.com/virginia

https://www.uhccommunitypla
n.com/va

www.anthem.com

www.mccofva.com

www.MagellanofVirginia.com
www.optimahealth.com
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http://www.virginiamanagedcare.com/
file://WCS01404/DMAS_STORAGE$/Appeals_Formal%20Unit/Translations_Closed%20Captioning_Bilingual%20Assessment/Spanish%20translations/Civil%20Rights/2023%20LDAP/www.virginiamanagedcare.com%20
http://www.modivcare.com/
https://dmas.kepro.com/
https://www.aetnabetterhealth.com/virginia
https://www.aetnabetterhealth.com/virginia
https://www.uhccommunityplan.com/va
https://www.uhccommunityplan.com/va
http://www.anthem.com/
http://www.mccofva.com/
http://www.magellanofvirginia.com/
http://www.optimahealth.com/

Agencia/Contratista Numero de Numero Pagina de internet

contacto TDD/TTY

Virginia Premier *Medallion 4.0: TTY: 711 WWww.virginiapremier.com/
1-800-727-7536
*Virginia

Premier/Kaiser
Permanente Elite
Individual Plan: 1-
855-249-5025

* CCC Plus (Elite
Plus): 1-833-672-

8075
DentaQuest *Servicios * Linea para www.DentaQuest.com
generales al personas con
afiliado: 1-888- problemas de
278-7310 audicion:

1-800-466-7566

e Los afiliados de pago por servicio pueden buscar proveedores que hablen idiomas
diferentes al inglés en: https://vamedicaid.vaxix.net/Search

¢ Los afiliados de una Organizacion de Atencion Administrada (MCO, por sus siglas en
inglés) pueden encontrar proveedores por idioma en:

Directorio de proveedores con la opcién de buscar proveedores por idioma hablado:

United Healthcare https://connect.werally.com/medical
Community Plan Provider/root

1-866-622-7982

Anthem https://mss.anthem.com/va/care/fin 1-800-901-0020
d-a-doctor.html

https://molina.sapphirethreesixtyfive * CCC Plus: 1-800-424-4524
Molina Healthcare — s = *Medallion 4.0: 1-800-424-

— 4518

* CCC Plus: 1-877-719-7358
*Medallion 4.0: 1-800-727-
7536

https://www.findadoctor.virginiapre

mier.com/

Virginia Premier
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http://www.virginiapremier.com/
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https://www.optimahealth.com/find-
doctors-drugs-and-facilities

Optima Health 1-800-648-8420

*CCC Plus:

1-855-652-8249
https://www.aetnabetterhealth.com/

Virginia/find-provider *Medallion:
1-800-279-1878

Aetna Better Health
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3: Objetivo

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023

El objetivo del Plan es asegurar que la Agencia proporcione servicios de forma efectiva a las
personas con dominio limitado del Inglés (LEP, por sus siglas en inglés) y a las personas con
discapacidad, de acuerdo con las correspondientes leyes federales y estatales, asi como la
Orden Ejecutiva 13166 emitida el 11 de agosto del 2000 (Mejorar el acceso a los servicios para
las personas LEP) emitida el 11 de agosto del 2000°.

Primero, el Plan ayudara a la administracion y al personal de la Agencia a entender sus roles y
responsabilidades respecto a superar las barreras a los servicios de la Agencia para las Personas
LEP y para las personas con discapacidad. El Plan es un documento administrativo que describe
cémo la Agencia tiene tareas de asistencia con el idioma, con fechas limite y prioridades, y
como asignara los recursos necesarios para mantener el cumplimiento segun las leyes federales
y estatales. Describe como la Agencia implementara los estandares de prestacién de servicios
delineados en las directrices de la politica, incluyendo la manera en que abordara el servicio de
idiomas y las necesidades de recursos identificadas en la evaluacidn de necesidades de DMAS.”

Segundo, el Plan establecera estandares, principios operativos y pautas que rigen la prestacion
de servicios de acceso al idioma. El Plan se pone a disposicion del publico para que las personas
LEP y las personas con discapacidad comprendan que la asistencia con el idioma y las ayudas
auxiliares estan disponibles de forma gratuita.

Ill

Finalmente, el Plan proporciona el “como” para el personal y las partes interesadas y
especificard los pasos a seguir para proporcionar los servicios de idiomas, recopilar informacion
y brindar servicios a las personas LEP y a las personas con discapacidad. Los procedimientos se
estableceran como guias internas a seguir por el personal de DMAS y seran compartidos

internamente por el correo electrénico de la Agencia y SharePoint.
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4: Coordinador De DMAS De Acceso Al
Idioma Y Para Personas Con
Discapacidad

El coordinador de derechos civiles de DMAS es el empleado designado que lidera el desarrollo,
implementacion y monitoreo del Plan de DMAS y de sus elementos. Los comentarios y/o
preguntas sobre el Plan pueden dirigirse a:

Montserrat Serra

Coordinadora de Derechos Civiles de DMAS
VA Department of Medical Assistance Services
600 East Broad Street, Suite 1300

Richmond, VA 23219

Teléfono: (804) 482-7269 (directo)
Montserrat.Serra@DMAS.Virginia.Gov
CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.Gov
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5: Alcance

El marco principal de este Plan se basa en las siguientes leyes federales y estatales que

prohiben la discriminaciéon en los programas o actividades de salud financiados por el HHS:

dela Leyde
Derechos Civiles de
1964 prohibe la

discriminacién por
origen nacional.

Ordenes Ejecutivas
Federal-13166
Los beneficiarios de
fondos federales
deben tomar
medidas
razonables para
brindar acceso a las
poblaciones LEP.

ADA Titulo Il
Las regulaciones
requieren que el
gobierno estatal y
local proporcione
ayudasy servicios
auxiliares apropiados
cuando sea necesario
para garantizar una
comunicacion
efectivacon las
personascon
discapacidades.

5.1 Titulo VI de la Ley de Derechos Civiles de 19642
Prohibe la discriminacién por motivos de raza, color y origen nacional en los programas y
actividades que reciben asistencia financiera federal. El hecho de que un receptor de un
programa no proporcione acceso significativo a las personas LEP puede constituir

Seccion 1557 de la
Ley de Proteccion al
Paciente y Cuidado
de Salud a Bajo
Precio.

Las entidades
cubiertas tomaran las
medidas razonables
para garantizar un
acceso significativo a
5Us Programas o
actividades por parte
de personascon
dominio limitado del
inglés. 45CFR 92.101

discriminacion por origen nacional. 45. C.F.R. § 80.3(a) establece que “ninguna persona en los

Estados Unidos serd excluida de la participacidn, se le negaran los beneficios o serd objeto de

discriminacion en virtud de cualquier programa al que se le aplique esta parte, por motivos de

raza, color u origen nacional”.

5.2 Ley de Estadounidenses con Discapacidades (ADA, por sus siglas en inglés),

Titulo 11°

Requiere que el gobierno estatal y local proporcione los servicios y ayudas auxiliares apropiados

cuando sea necesario para garantizar una comunicacién eficaz con las personas con

discapacidad.

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023

PAGINA| 16



5.3 Seccion 1557 de la Ley de Proteccion al Paciente y Cuidado de Salud a Bajo

Precio, 18 de mayo del 2016°

Las entidades cubiertas tomaran las medidas razonables para asegurar un acceso significativo a
sus programas o actividades a las personas con un dominio limitado del inglés. 45 CFR 92.101.

5.4 Orden Ejecutiva 12250, Liderazgo y Coordinacion de Leyes contra la

Discriminacién, emitida el 2 de noviembre, 1980 !

Requiere que las agencias federales y las entidades que reciben fondos federales coordinen sus
esfuerzos de cumplimiento del Titulo VI bajo la direccion de la Seccién de Coordinacion Federal
y Cumplimiento de la Divisidon de Derechos Civiles del Departamento de Justicia.

5.5 Orden Ejecutiva 13166, Mejora del Acceso a los Servicios para Personas LEP,

emitida el 11 de agosto, 20002

Requiere a las agencias federales y a las entidades que reciben fondos federales a que
examinen los servicios que proporcionan, identifiquen cualquier necesidad de servicios para las
personas LEP y desarrollen e implementen un sistema para proporcionar esos servicios para
gue las personas LEP puedan tener un acceso significativo a ellos. También requiere que las
agencias federales trabajen para asegurar que los que reciben asistencia financiera federal
proporcionen acceso significativo a sus solicitantes y beneficiarios LEP. Acceso significativo es
definido como los servicios de asistencia lingliistica que resultan en una comunicacién precisa,
oportuna y efectiva con la persona LEP.

6: Difusion

Se publicara una copia del Plan en las paginas de internet principales del Departamento
(www.dmas.virginia.gov y https://coverva.dmas.virginia.gov), asi como en la pagina de

SharePoint del personal interno. Se proporcionaran copias en formato alternativo (letra grande,
braille, audio, formato electrdnico accesible y otros formatos) conforme se soliciten. El
Coordinador de Derechos Civiles de DMAS poseera el Plan y distribuira copias del mismo
conforme se soliciten a las personas u organizaciones que sirvan a personas con discapacidad o
que sean LEP.

/: Revisiones

El Plan sera revisado y actualizado de manera continua, minimamente una vez al afio, para el 30
de junio de cada afio. Si el gobierno federal o estatal publica nueva informacién demografica
para el estado de Virginia, DMAS revisara la informacidn y actualizard el Plan como
corresponda. Asi mismo, reportara los cambios y actualizaciones al equipo de liderazgo
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ejecutivo. El personal debera ser notificado de todos los cambios/actualizaciones en los
procedimientos operativos departamentales para el acceso al idioma y para las personas con
discapacidad dentro de los 30 dias posteriores a dichos cambios.

8: Analisis De Cuatro Factores Y
Evaluacion De Necesidades De DMAS

La Orden Ejecutiva 13166 requiere a las organizaciones financiadas con fondos federales que
evaluen los servicios que pueden ser necesarios para las personas LEP y luego desarrollen un
sistema para proporcionar “acceso significativo” sin sobrecargar indebidamente a la agencia.
Como punto de partida, el “anélisis de cuatro factores” 13 del Departamento de Justicia de los
Estados Unidos proporciona una estructura de autoevaluacidn basada en lo siguiente:

e Demografia: El nimero o proporcién de la poblacidén LEP elegible para recibir servicios o
con la que posiblemente se tenga contacto;

¢ Frecuencia de contacto: La regularidad con la que las personas LEP interactdan con la
organizacién/programa;

¢ Naturaleza: La importancia del programa/servicio/actividad en la vida de las personas;

¢ Disponibilidad de recursos y costos: El balance entre lograr un acceso significativo sin

crear cargas financieras excesivas a la organizacién.

Para evaluar si la Agencia y sus partes interesadas se comunican efectivamente con las
personas LEP y las personas con discapacidad, y para determinar si hay otras iniciativas por
implementar para mejorar el acceso al programa, el coordinador de derechos civiles de DMAS
llevd a cabo una evaluacion de necesidades en la agencia siguiendo la guia federal. 14 La
autoevaluacioén inicial de la agencia sirve como referencia y se realizé a finales del 2019 y
principios del 2020 realizando reuniones individuales con los directores de las divisiones de
DMAS para investigar todas las iniciativas de acceso al idioma y de acceso para las personas con
discapacidad en ese momento, y para reunir toda la informacion facilitada necesaria para
documentar e implementar el Plan.

Las principales areas abordadas durante esas reuniones fueron:

e Areas de interaccién e identificacién de partes interesadas externas necesarias para
identificar los principales puntos de encuentro con DMAS y su programa de Medicaid:
(1) Solicitud y correspondencia; (2) Procedimientos y politicas de elegibilidad; (3) Acceso
y recepcién de servicios; (4) Apelaciones de afiliados; e (5) Identificar las partes
interesadas de la Agencia y aquellas que proporcionan servicios en nombre del programa
de Medicaid.
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Tipos de interaccion: (1) En persona; (2) por teléfono; (3) digital (internet, correo

electrénico); (4) impreso [materiales de divulgacidn, correspondencia y manuales/guias
para afiliados]; y (5) mensajes de servicio publico en los medios de comunicacién.

e |dentificacidn y evaluacion de la comunidad LEP y de las personas con discapacidad.

e Recursos de Asistencia con el Idioma (LA, por sus siglas en inglés) y servicios de ayudas
auxiliares.

e Disponibilidad de cursos de formacion en politicas y procedimientos para el personal
interno.

e Disponibilidad de notificaciones de disponibilidad gratuita de Servicios LA y de ayudas
auxiliares.

e Seguimiento del uso de Asistencia lingiiistica y de ayudas auxiliares.

0 Nota para el personal de DMAS: Ver Apéndice M: Cuestionario de evaluacion de
necesidades
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9: Analisis De Cuatro Factores De DMAS

9.1 Factor uno: Demografia — Poblacion LEP y personas con discapacidad que se
atenderan o encontraran — identificacion de tendencias lingtiisticas

9.1.1 Poblaciéon LEP
De acuerdo a las Estimaciones del 2020 de la Encuesta de la Comunidad Americana (ACS, por

sus siglas en inglés) de |la Oficina del Censo, el idioma mas comun que no sea inglés en Virginia
por orden de prevalencia fue: 1. Espafiol, 2. Chino (incluido el Mandarin y Cantonés), 3.
Coreano, 4. Arabe, 5. Vietnamita, 6. Tagalo (incluido el Filipino), 7. Américo, Somali u otros

idiomas afroasiaticos , 8. Urdu, 9. Francés, 10. Hindi, 11. Persa (incluido Farsi y Dari), 12.
Aleman, 13. Telugu, 14. Yoruba, Twi, Igbo u otros idiomas de Africa occidental y 15. Ruso.

Tabla 1 - Datos del 2020 de la estimacion de 5 afios de la Encuesta de la Comunidad
Americana de la Oficina del Censo

B16001 IDIOMA HABLADO EN EL HOGAR POR HABILIDAD PARA HABLAR INGLES PARA LA

POBLACION DE 5 ANOS O MAS
Idioma Poblacion Poblacion % de la
estimada total de poblacién

Virginia total de

Virginia
Espaiiol 580.417 8.001.236 7.25
Chino (incluido el Mandarin y Cantonés) 60.084 8.001.236 0.75
Coreano 58.741 8.001.236 0.73
Arabe 55.999 8.001.236 0.70
Vietnamita 48.699 8.001.236 0.61
Tagalo (incluido el Filipino) 45.566 8.001.236 0.57
Amarico, Somali, u otros idiomas afroasiaticos 38.496 8.001.236 0.48
Urdu 34.616 8.001.236 0.43
Francés (incluido el Cajun) 34.352 8.001.236 0.43
Hindi 31.943 8.001.236 0.40
Persa (incluido Farsi y Dari) 30.834 8.001.236 0.39
Aleman 25.951 8.001.236 0.32
Telugu 24.308 8.001.236 0.30
Yoruba, Twi, Igbo u otros idiomas de Africa 23.869 8.001.236 0.30

Occidental

Ruso 17.053 8.001.236 0.21
Nepali, Marathi u otros idiomas indicos 16.963 8.001.236 0.21
Otros idiomas indoeuropeos 16.453 8.001.236 0.21
Bengali 14.635 8.001.236 0.18
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Idioma

Otros idiomas de Asia
Portugués

Tailandés, Laosiano u otros idiomas Tai-Kadai
Tamil

Guyarati

Japonés

Italiano

Punjabi

Malayalam, Kannada u otros idiomas
dravidianos

Otros idiomas e idiomas no especificados

Griego

Jemer

Haitiano

Ucraniano u otros idiomas eslavos

llocano, Samoano, Hawaiano u otros idiomas
austronesios

Suajili u otros idiomas de Africa Central,
Oriental y Meridional

Yiddish, Holandés de Pensilvania u otros
idiomas germanicos

Polaco

Serbocroata

Hebreo

Armenio

Otros idiomas nativos de Norte América

Hmong

Navajo

Dentro de la poblacién de Medicaid, y de acuerdo con un informe de grupos linglisticos de

Poblacion
estimada

14.622
11.633

11.398
10.510

9.916
9.844
8.367
8.121
7.778

7.159
6.474
6.398
6.004
5.697
5.543

5.451

4.339

4.181
4.113
2.201
1.937
630
177
121

Poblacion
total de
Virginia

8.001.236
8.001.236

8.001.236
8.001.236

8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236

8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236

8.001.236

8.001.236

8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236
8.001.236

% de la
poblacion
total de
Virginia
0.18

0.15

0.14
0.13

0.12
0.12
0.10
0.10
0.10

0.09
0.08
0.08
0.08
0.07
0.07

0.07

0.05

0.05
0.05
0.03
0.02
0.01
0.00
0.00

Medicaid de DMAS realizado en enero del 2023, habia 2.209.487 virginianos inscritos en
Medicaid y 5.56% de sus inscritos en Medicaid (122.991 afiliados) se auto declararon como
hablantes de otros idiomas. Los 5 idiomas predominantes distintos al inglés entre los afiliados a
Medicaid son (1) Espafiol, con 93.391 afiliados de Medicaid, (2) Arabe, con 4.820 afiliados, (3)
Vietnamita, con 3.775 afiliados, (4) Amarico con 1.793 afiliados, (5) Urdu con 1.716 afiliados.
De acuerdo al mismo reporte, 219 afiliados utilizan lenguaje de sefias.

O Nota para el personal de DMAS: Consulte el Apéndice L: Datos de los grupos lingiiisticos de los

afiliados a Medicaid
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Tabla 2 — Los 5 idiomas mds hablados entre los afiliados de Medicaid de Virginia, distintos
al inglés, a enero del 2023.

Idioma Recuento ano 2022 Porcentaje 2022
Inglés 2.086.496 94.43%

Espafiol 93.391 4.23%

Arabe 4.820 0.22%
Viethamita 3.775 0.17%

Amarico 1.793 0.08%

Urdu 1.716 0.08%

Otro 17.496 0.79%

Total Recuento 2.209.487 100 %

La auto declaracién del idioma se inicia durante el proceso de solicitud de Medicaid, donde
todos los solicitantes informan de forma voluntaria cual es su idioma hablado y escrito
preferido, en caso de ser diferente al inglés. Una vez se proporciona la informacién del idioma
al momento de la solicitud o durante cualquier otro periodo de gestidn del caso, se captura en
VaCMS. Esto permite a DMAS identificar todos los grupos lingtisticos (incluido el lenguaje de
sefias) hablados por sus afiliados. Debido a que el informe de grupos linglisticos de los afiliados
a Medicaid de Virginia se origina de la auto declaracion del idioma hablado preferido de sus
afiliados, DMAS reconoce que existen algunas limitaciones en el método actual de captura de
idiomas. Si los afiliados LEP no especifican su idioma preferido (cuando es diferente al inglés),
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VaCMS lo registra de forma predeterminada como inglés, lo que podria resultar en un conteo

mas bajo de los idiomas diferentes al inglés que se hablan entre sus afiliados.

Los informes de conteo de afiliados de DMAS muestran que la poblacién LEP dentro de los
afiliados de Medicaid estd aumentando: 77.281 se auto declararon como LEP en 2017 en
comparacion con 122.991 afiliados que se auto declararon LEP en el 2022 (un aumento del
59.14%), y es probable que estos numeros continien en aumento. DMAS esta tomando en
consideracién este aumento de la poblacidén LEP y estd abordando las necesidades de acceso al
idioma de manera proactiva.

9.1.2 Personas con discapacidad

De acuerdo la Estimacion de 5 aios de la ACS del 2021 el 11.9% de los virginianos (994.331
personas) reportaron tener alguna discapacidad (6.2% tenia una dificultad para caminar, 4.7%
tenia una dificultad cognitiva, 5.3% tenia una dificultad para vivir de forma independiente, 3.3%
tenia una dificultad auditiva, 2.4 % tenia una dificultad de auto cuidado y 2.2% tenia una

dificultad de visidn). Los que respondieron el estudio y reportaron tener alguna de los seis tipos
de discapacidad se considera que tienen una discapacidad, pero debido a que algunos pudieron
informar que tenian mas de un tipo de discapacidad, las cifras individuales suman mas que el
total.

9.2 Factor dos: Frecuencia de contacto con las personas LEP y las personas con discapacidad
Ademas del contacto directo de los afiliados con DMAS, otras interacciones publicas son
gestionadas a través de contratistas de la Agencia y agencias asociadas como el Departamento
de Servicios Sociales de Virginia (VDSS, por sus siglas en inglés), el Departamento de Salud del
Comportamiento y Servicios del Desarrollo de Virginia, el Departamento de Salud de Virginia
(VDH, por sus siglas en inglés), Cubre VA y las organizaciones de atenciéon administrada que
administran los programas Medallion 4.0 y Commonwealth Coordinated Care Plus (CCC Plus),
por nombrar algunos.
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9.2.1 Comunicaciones telefonicas

Los principales centros de llamadas contratados
por DMAS son Cubre VA y Maximus. *>Ambos
centros de llamadas estan equipados para
atender llamadas de personas LEP a través de
los servicios de interpretacion telefénica o a
través de los representantes bilinglies que
hablan espafiol. Ambos centros de llamadas
pueden proporcionar servicios de traduccién
escrita gratuitos de las notificaciones de
Medicaid, en cualquiera de los 15 idiomas
principales hablados en VA, para los solicitantes
o afiliados que lo soliciten.

En el 2022, el centro de llamadas de Cubre VA
recibio un total de 113.366 llamadas que
requirieron de servicios de asistencia con el
idioma (56.732 de esas llamadas fueron
tomadas por el personal bilingtie que habla
espanol y 56.634 llamadas fueron tomadas
utilizando los servicios telefénicos de
interpretacion); y el centro de llamadas
Maximus recibié un total de 9.290 llamadas de
afiliados LEP de Medallion 4.0 (un aumento de
23% con respecto al afio anterior) , y un total de
753 llamadas de afiliados LEP de CCC Plus (un
aumento del 38% con respecto al afio anterior).

o Nota para el personal de DMAS: Consulte
el Apéndice N: Informe de servicios de acceso
al idioma por teléfono.
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Tabla 3 — Llamadas en idiomas al centro de llamadas de Cubre Virginia

Llamadas en idiomas al centro de
llamadas de Cubre Virginia

100.030
BO, 000
B0, 00
30, 0:00
20,0:00
. Uamadas en espafiol atendidas por Uamadas atend idas a través de los
el personal biling e seriidos de idiomas
iar] TEEID 50,802
| Jriuries 56,733 5h,6 34
EMIX]1l W2022

Tabla 4 — Llamadas en idiomas al centro de llamadas de Medallion 4.0 y CCC Plus.

Llamadas en idiomas al centro de
llamadas de Medallion 4.0 y CCC Plus

10y0-00
S.0oo
2000
F.ooo
= i
5,000
4 0o
3,000
2000
-.I:D;I
stectallion 4.0 CCCPlus
| Jrinrdl 7551 345
| Jrinrie =l i ] 753

HINX] EAIEZ

Ademas, cuando las personas llaman al nimero de teléfono principal de la Agencia de DMAS,
pueden elegir mediante indicaciones automaticas si desean recibir ayuda en inglés o en
espafiol. El menu principal del teléfono de DMAS ofrece la opcidn para las personas que hablan
en espafiol y esas llamadas son dirigidas a la recepcionista de DMAS que utiliza un servicio de
linea de servicio de idiomas para las Ilamadas que no son en inglés. Todas las divisiones de
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DMAS estan equipadas con una linea de servicios de idiomas. En el 2022, |la agencia de DMAS
atendio un total de 944 llamadas con servicios de interpretacion telefonica. La recepcionista
también estd equipada para manejar llamadas a través del sistema TDD.

9.2.2 Comunicaciones escritas

DMAS interactua en gran medida por escrito con sus afiliados para informarles acerca de la
elegibilidad al programa y los servicios, o si hay algin cambio o actualizaciones en su cobertura.
En el 2019, la Agencia inici6é una iniciativa para mejorar las comunicaciones de los afiliados y
para mejorar la difusion y la inscripcidn del programa con la poblacién LEP. Parte de esa
iniciativa fue implementar servicios de acceso al idioma para comunicarse de forma efectiva
con la poblacion LEP y con las personas con discapacidad. La Agencia desarrollo un plan de
accidn para reescribir las notificaciones de elegibilidad de Medicaid generadas por VaCMS para
mejorar su comprension, incluir una declaracién de no discriminacién (Consulte el Apéndice D:
Declaracién de no discriminacién de DMAS) y lemas de idiomas (Consulte el Apéndice E:
Lemas de idiomas de DMAS), y ofrecer una mejor comprension en las solicitudes de
informacidén y las determinaciones de elegibilidad, para los afiliados. El plan de accién también
enfatiza la necesidad de proporcionar cartas de comunicaciodn a los afiliados en espafiol, y en
los principales idiomas hablados en Virginia.

O Nota para el personal de DMAS: Consulte el Apéndice H: Estandares para cartas
recurrentes y de rutina de DMAS

9.2.3 Comunicaciones digitales
DMAS maneja las comunicaciones digitales con los afiliados y posibles afiliados a través de su
propia pagina de internet www.dmas.virginia.gov y las paginas de internet y aplicaciones

digitales de sus contratistas. Todas las paginas de internet y portales digitales tienen
informacidén en inglés y, como minimo, en espafiol, ya que es el idioma que se encuentra con
mas frecuencia entre los afiliados de Medicaid, después del inglés (Consulte la Tabla 2: Los 5
grupos lingliisticos mas hablados entre los afiliados de Medicaid de Virginia a marzo del
2023).'% En el mes de octubre del 2019, la pagina de internet de CoverVA fue lanzada
totalmente en espaniol bajo la versidn del sitio web en espanol denominada CubreVirginia.org.
Ademas, todas las paginas de internet y portales digitales de DMAS incluyen lemas de idiomas
gue sefialan la disponibilidad de servicios de asistencia lingliistica gratuitos para las personas
que hablan otros idiomas en el estado como lo requiere 42 CFR § 435.905 (b)(3).” Ademas,
todas las comunicaciones digitales de DMAS cumplen con la seccién 508 segun la ADA. 18

El sitio web de DMAS (www.dmas.virginia.gov) utiliza Weglot Translate, una herramienta

multilinglie que traduce automaticamente el contenido del sitio web a otros idiomas, como
espafiol, chino tradicional, coreano arabe, francés, vietnamita, amarico, ruso, persa, hindi,
bengali, aleman, tagalo, urdu y yoruba. Los idiomas a los que se accedié con mayor frecuencia
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en el sitio web de DMAS en el afio 2022 fueron espafiol, con 4.037 solicitudes de traduccion,
seguido por el coreano con 393, el chino tradicional con 305 y el drabe con 293.

Tabla 5 — Traducciones del sitio web de DMAS.

IDIOMA NUMERO DE SOLICITUDES  PORCENTAJE DE SOLICITUDES
DE TRADUCCION ANO 2022 DE TRADUCCION

Espanol 4.037 68.81%
Coreano 393 6.00%
Chino Tradicional 305 5.20%
Arabe 293 4.99%
Ruso 234 3.99%
Francés 135 2.30%
Vietnamita 125 2.13%
Amarico 109 1.86%
Persa 85 1.45%
Hindi 44 0.75%
Bengali 43 0.73%
Aleman 32 0.55%
Urdu 15 0.26%
Yoruba 9 0.15%
Tagalo 8 0.14%
TOTAL 5.867 100%

9.4 Factor tres: Naturaleza e importancia del programa, actividad o servicio
Medicaid cubre una amplia gama de servicios como atencion primaria, cuidados intensivos,
servicios y apoyos de largo plazo, salud del comportamiento, servicios de tratamiento para la
recuperacion de adicciones y atencion dental limitada.

Medicaid también administra ciertos beneficios a través de programas innovadores mediante
exenciones aprobadas de ciertas disposiciones de la ley federal que ayudan al estado a
implementar los programas y proporcionar servicios adicionales que normalmente no estan
disponibles bajo el programa tradicional de Medicaid.

La gran mayoria de los afiliados al Medicaid de Virginia carecen de acceso a otro seguro médico
de bajo costo y por esta razén DMAS reconoce la importancia de proveer los servicios
necesarios mediante el programa de Medicaid para todos los residentes de Virginia.
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9.5 Factor cuatro: Recursos disponibles y costos

9.5.1 Interpretaciones verbales y traducciones escritas
DMAS utiliza el contrato estatal #£194-76604 adquirido por el Departamento de Servicios
Generales, Division de Compras y Suministros (DGS/DPS)
para servicios de traduccidn e interpretacion en cualquier
idioma. DMAS ha seleccionado dos proveedores para
brindar servicios integrales de interpretacion e idiomas. El
Coordinador de Derechos civiles de DMAS actiua como
administrador de ambos contratos. Ademas, DMAS utiliza
el acuerdo de servicio con el Departamento para personas
Sordas y con Dificultades Auditivas (VDDHH, por sus siglas
en inglés) para interpretaciones en el Lenguaje de Sefias

Estadounidense.
e Lionbridge:

o Proporciona servicios de interpretacion telefonica para todas las divisiones de DMAS.
Cada division tiene su propio nimero de CLAVE de servicios de interpretacion
telefénica.

o Proporciona traducciones de documentos en cualquier idioma disponible. Las
solicitudes de servicio son procesadas por el coordinador de derechos civiles de DMAS
en: CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.Gov

Nota unicamente para personal de DMAS: Ver Apéndice O: Listado de numeros CLAVES para
interpretacion telefonica de Lionbridge

e Propio LS LLC

o Proporciona interpretacion en persona y virtual. Las solicitudes de servicios son
procesadas por el coordinador de derechos civiles de DMAS en:
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e Departamento para personas Sordas y con Dificultades Auditivas (VDDHH, por sus
siglas en inglés) )
o Proporciona interpretaciones en persona o virtual en el Lenguaje de Sefas
Estadounidense Las solicitudes de servicios son procesadas por el coordinador de
derechos civiles de DMAS en: CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.Gov.

El costo total de servicios de interpretacion de la Agencia durante el 2022 fue cerca de $5.732;
se estima que aumentara puesto que la poblacién LEP continua creciendo en Virginia.

El costo total de traduccion subcontratada durante el 2022 fue de $28.183.

0 Nota unicamente para personal de DMAS: Ver Apéndice Oy Q

9.5.2 Personal bilingiie en espaiol

Aunque es preferible que se utilice la linea de servicio de idiomas mencionada con anterioridad
para comunicarse con personas que hablan espanol, debido a la alta frecuencia con la que hay
interacciones con hispanohablantes, la Agencia también ha identificado una lista del personal
bilinglie competente y calificado en espafiol que pueden atender llamadas en espafiol, asi como
proporcionar traducciones por escrito a discrecion y aprobacién de sus supervisores. Todo el
personal bilinglie en espafiol de DMAS que realiza funciones de interpretacion y traduccion
debe ser capacitado y evaluado para su nivel de competencia del idioma y debe cumplir con los
siguientes requisitos de capacidad:

e Demostrar competencia y capacidad para comunicar informacion de forma precisa en
inglés y en espafiol e identificar y emplear el método de interpretacién apropiado
(consecutivo, simultaneo, de resumen o visual);

e Tener conocimiento de terminologia o conceptos relacionados con los programas de
Medicaid y sus servicios en ambos idiomas, o cualquier vocabulario y fraseologia particular
utilizado por la persona LEP;

e Comprender y seguir las reglas de confidencialidad e imparcialidad en la misma medida en
la que el empleado del Departamento para el que estan interpretando y/o en la medida en
que su puesto lo requiera;

e Comprender y cumplir su funcion como interpretes sin desviarse a la funcién de consejero,
asesor legal, u otros roles;

e Seguir los estandares de conducta al comunicarse con clientes LEP demostrando respeto a

los clientes y companeros de trabajo y manteniendo practicas de trabajo éticas;
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e Poder demostrar sensibilidad a la cultura de la persona; y
e Evitar cualquier conflicto con las funciones de un intérprete y poder identificar aquellas

situaciones en las que sea necesario un intérprete/traductor certificado.

El coordinador de derechos civiles de DMAS mantiene una lista del personal bilinglie de DMAS
gue ha sido aprobado para desarrollar funciones de interpretacién y traduccidn en espafiol. Si
se necesita ayuda en otros idiomas, DMAS utiliza el servicio de linea de idiomas mencionado
anteriormente.

O Nota unicamente para el personal de DMAS: Ver Apéndice R: Evaluacion del idioma
espanol para el personal bilingiie de DMAS

9.5.3 Ayudas auxiliares

El coordinador de derechos civiles de DMAS actia como supervisor del contrato de ayudas
auxiliares con Access-USA, que proporciona formas alternativas de comunicacién solicitadas por
las personas con discapacidad auditiva y visual.

e Access-USA:

o Proporciona braille, formato grande, cintas de audio y otros servicios de accesibilidad.
o Las solicitudes de servicio son procesadas por el coordinador de derechos civiles de
DMAS en CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.Gov

9.5.4 Videoconferencias en linea accesibles

DMAS utiliza los servicios de subtitulos Remote Conference Captioning (RCC) de Virginia Relay
en sus videoconferencias en linea publicas e incluye subtitulos automatizados a través de las
plataformas de videoconferencias. Las transcripciones de las grabaciones de las
videoconferencias estan disponibles para los participantes después de completar la sesién. El
personal de DMAS puede reservar cualquiera de estos servicios a través del coordinador de

derechos civiles de DMAS.

D)

EQ| Y
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10: Difusion E Involucramiento Para Las
Personas LEP Y Las Personas Con
Discapacidad

DMAS asiste regularmente y apoya eventos
de involucramiento y difusion de la
comunidad local en todo el estado de Virginia
para permitir que la comunidad local, en
particular la poblacién LEP, aprenda mas
acerca de los beneficios y servicios de
Medicaid en persona, a través de correo
electrénico, llamadas telefdnicas, redes
sociales, presentaciones, videos, radio, correo
postal, mensajes de texto y puntos de
contacto virtuales y en persona. Los esfuerzos

. \iff
COVER VIRGINIA

de difusion de DMAS son conducidos

principalmente por el Equipo de Promocién y
Participaciéon Comunitaria (COMET, por sus ETI-\Hs
siglas en inglés) de DMAS, quien cuenta con
un especialista de alcance y participacién de

los afiliados (bilinglie) de tiempo completo que colabora con las organizaciones de la
comunidad y las partes interesadas y se relaciona virtualmente y en persona con personasy
familias de la comunidad. Ademas, la Agencia cred el grupo DMAS STARs, que es un programa
impulsado y formado por empleados de DMAS que, en asociacién con COMET, estan
comprometidos en brindar difusién y asistencia a la comunidad.

La siguiente lista es una lista parcial de organizaciones con las que colabora DMAS a través de
todo el estado.
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Regién norte de Virginia

e Paragon Autism Services

e CASA (Woodbridge location)

e Greater Prince William Community Health Center
e Catholic Charities

e (asa Chirilagua

e Culmore Clinic

e Neighborhood Health

e Lorton Community Action Center
e United Community

e Northern Virginia Family Services
e Varias iglesias en espafol

Regién central de Virginia

e Richmond City Public School Welcome Center for Immigrant Communities
e Richmond City Office of Multicultural Affairs

e Virginia Community Health Worker Association & Advisory Group

e Resource Mothers

e Goodwill Workforce

e Southside Community Development & Housing Corporation (SCDHC) Resource Center
e Family Lifeline

e South Wood and Broad Rock Community Center

e Citizen Information and Resource Department Chesterfield

e RADIO PODER WBTK 1380AM

e Women, Infants, and Children (WIC)

e Chester YMCA

e City of Richmond Head Start

e Chesterfield County Head Start

Region de Roanoke

e Casa Latina

¢ Blue Ridge Literacy

e Commonwealth Catholic Charities
e Latinx Job Fair

e “I'm Determined” Summit

e Smart Beginnings Greater Roanoke

e Programa de intervencion temprana del Departamento de Salud
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En estas y en muchas otras localizaciones en el estado, DMAS, socios comunitarios y
trabajadores de difusiéon y participacidn que brindan informacién del programa de Medicaid,
asistencia para solicitarlo e informan a las personas sobre los servicios de asistencia lingliistica
gue estan disponibles de forma gratuita para las personas y familias LEP. El equipo de difusién e
involucramiento proporciona presentaciones a las partes interesadas y familias que hablan
espafiol, asi como también coordina eventos comunitarios a través de asociaciones con
comercios, iglesias, restaurantes y otros lugares basados en la comunidad con un gran nimero
de personas que no hablan inglés como escuelas, grupos comunitarios y empleadores con
empleados que no hablan inglés.

Otras iniciativas de difusion dirigidas especificamente a personas con discapacidad incluyen:

e Feria anual de servicios proporcionados por el personal de educacidn especial y los padres
de nifios con discapacidad.

e Reuniones continuas con Goodwill Valleys, Career Works, DSS, personal de la Junta de
Servicios Comunitarios que representa a adultos con discapacidad que buscan empleo.

e Difusion y participacion con centros de atencién para adultos y programas que atienden
nifos y adultos con autismo.

e Reuniones continuas, difusidn y participacidén con la agencia sobre Adultos Mayores y otros
programas para adultos mayores que atienden a personas con discapacidad.

e Reuniones trimestrales de la Alianza para el Acceso a la Atenciéon Médica (PATH, por sus
siglas en inglés) con proveedores de servicios de salud y servicios humanos.

e Vivienda comunitaria, difusion y participacion en viviendas subsidiadas, eventos para
residentes con discapacidad que incluyen solicitudes para incluir informacién de FAMIS y
Medicaid en boletines informativos.

e Difusidn y participacidon con las agencias que brindan tratamientos de salud mental y de

abuso de sustancias.
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11. Estandares De Cumplimiento De
Acceso Al Idioma Y Para Personas Con
Discapacidad De DMAS

DMAS cumple con las leyes y regulaciones federales y estatales con el siguiente estandar de
funciones de acuerdo con el Titulo VI de la Ley de Derechos Civiles de 1964, *° |a Seccién 1557
de la Ley de Proteccion al Paciente y Cuidados de Salud a Bajo Precio (ACA, por sus siglas en
inglés), 29 la Ley de Estadounidenses con Discapacidades (ADA, por sus siglas en inglés), ' y la
Secciéon 508 de la Ley de Rehabilitacion de 1973. 22 Las politicas escritas especificas para
cumplir los requisitos de las leyes federales y estatales y las regulaciones se establecen en el
apéndice de este Plan.

Nota tnicamente para el personal de DMAS: Ver Apéndice G y Apéndice I. Para tener una
referencia rapida sobre los procedimientos estandar, consulte el Apéndice J.

11.1 Interpretaciones orales

Se requiere que todo el personal de DMAS
ponga a disposicion de la poblacién LEP los
servicios de interpretacion verbal en todos
los idiomas por teléfono o en persona, y de
manera oportuna. Todas las divisiones de
DMAS tienen acceso inmediato a los
servicios de interpretacion telefdnico en
cualquier idioma a través de Lionbridge y
pueden también agendar un servicio de
interpretacion calificado en personay

I Do you speak [languags]? We will provide an inter
for you over the phone. There is no charge for this

virtual (incluyendo lenguaje de sefas) con

el Coordinador de Derechos Civiles de P B
DMAS. Las solicitudes de interpretacion en Contonene_HORER

3 BEVR! MMEILIAIMEHIEESE. BRERET P
I BRE

persona y virtuales necesitan ser sometidas =
al Coordinador de Derechos Civiles de
DMAS al menos cinco dias habiles antes de

la cita programada. Figura 1- Tarjeta de sefiale su idioma

foedh vy 8 7w s vy e e e
T ) v e

11.1.2 Servicios de interpretacion telefonica
Para visitas sin cita previa y llamadas telefénicas de personas LEP, el personal de DMAS primero
identificara el idioma hablado cuando éste sea diferente al inglés (para visitas sin cita previa,
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DMAS mostrara una tarjeta de “sefiale su idioma” a la persona LEP y le pedira que identifique el
idioma que habla). 23

Una vez que el idioma ha sido identificado, el miembro del personal llamara a la linea de los
servicios de interpretacion telefonica de Lionbridge e iniciard una conferencia telefénica a tres
bandas con la persona LEP y el intérprete de Lionbridge. El personal de DMAS proporcionar3 el
nimero de CLAVE de su propia divisién cuando solicite los servicios de interpretacidn. El
personal de DMAS puede encontrar una lista de todas los nimeros de CLAVE de las divisiones
de DMAS en el Apéndice O: Lista de Lionbridge con nimeros de Claves de interpretacion
telefénica para las divisiones de DMAS.

Nota unicamente para el personal de DMAS: Ver Apéndice O: Lista de Lionbridge de numeros
PIN de las divisiones de DMAS para interpretaciones telefonicas.

11.1.3 Servicios de interpretacién en persona y virtuales
Para encuentros en persona o virtuales con una persona
LEP o sorda/con problemas de audicion en los que se ha
agendado una cita formalmente, el personal contactar3 al
Coordinador de Derechos Civiles de DMAS al menos con
cinco dias de anticipacidn al encuentro para agendar un
intérprete en el lugar de la cita o virtualmente. La solicitud
se puede realizar por medio de correo electrdnico a
CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.gov y debe incluir
en el correo la fecha/hora para cuando se necesitara el
intérprete, y el idioma solicitado, incluido el lenguaje de
sefias.

11.2 Traducciones escritas

También se requiere que el personal de DMAS ponga a disposicidn traducciones escritas de
documentos vitales (contenido de paginas de internet, directorios de proveedores, manuales
de afiliados, notificaciones de apelaciones y quejas, y denegacidn y terminacion de servicios,
entre otros) en otros idiomas a pedido, si el grupo linglistico excede las marcas de frecuencia
del 5% o de los 1,000 hablantes (consulte la Guia del HHS?#), cuando hacerlo es un paso
razonable para proporcionar un acceso significativo a la cobertura de atenciéon médica para una
persona LEP.
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It is Time to Renew Your Health
Coverage from Virginia Medicaid. Your renewal by:

Completing your renewal online (www.commonhelp.virginia.gov) June 11, 2020
or by phone [1-855-242-8282) can be faster and easier!
See below for more information.

Please complete

¥ you do not complete your renewal, you will lose your Medicaid health coverage.

Renew your @ Online®: ® By Phone:

Mirginia Call 1-855-242-8282/ TTY: 1-888-
any one of Click on “Renew My Berefits.” 221-1590; this cal bs free.
these ways

Tocreate an account: ® by mail or fax: \
Charlottesville City (540

*  GotoCommonHelp Virginia gov PO Box 911

*  Chick “Check My Benefits.”™ CHARLOTTESVILLE, VA 229

= To link your case 1 your Fax: (434) 970-3555

CommonHelp account using the @ In Person:
infarmation below, log in and select Bring the completed form

“Manage My Account.” Charlotteswille City (S40)
Case Number: 114296483 ‘:::oswmm “"Ez'i';;
Client ID: 2106123459 NSRS,

This is o renewal of your Medicoid benefits. Information regerding open enrallment to change Neam™ -

plans (such as Anthem or Optimal will be malled seporately. Open enraliment dotes depend on where
you bve. Go to https:// fe

*Free Intemnet ovodable ot your local of Social Services or public library.

% You can get this letter in another language, inlarge print, or in another way that's best for  BR
you Call us 3t 1-855-242-8282 (TTY: 1-888-221-1590)

ase & 114206483 Page10f22 Correspondence &: 713003686 |

Es hora de Renovar su Salud
Cobertura de Medicaid de Virginia.

Completar su renovacion en linea (www.commonhelp.virginia.gov)
o por teléfono (1-855-242-8282) puede ser mds rapido y sencillo.
Awerigiie a continuacién para obtener mas informacién.

Sino completa su renovacion, perderd su cobertura de salud de Medicaid.
Renuevesu @ En linea®: ® por teléfono:
Medicaid de Ingrese a CommonHelp. Virginia. gov. Lame al 1-855-242-8282/ TTY:
cualquiera de Haga clic en “Renovar mis Benefidos.” 1-888-221-1550; esta llamada es
gratina

PPara crear una cuenta: © Por comreo o fax:

= Ingrese a CommonHelp Virginia gov PO Box 911
* Haga dic en "Revisar mis Beneficios.” CHARLOTTESVILLE, VA 22902
* Paravincular su caso conla cuenta de Fax: (434) 970-3555

CommonHelp utilizando la @ Enpersona:

Informacion Presente el formulario completo
que aparece a continuaddn, inicie en:

sesion y mi Ch City {540)
Cuenta™. 120 SEVENTH STREET, NE

CHARLOTTESVILLE, VA 22902
Numero de Caso: 114298728

dentificacion del Chente:

Le podemos faciltar esta carta en otroidioma, con letra grande, o de cualquier otra
A manera que sea mejor para usted. Lidmenos al 1-855-242-8782 (TTY: 1-888-221-1590)
Caso #: 114298728 Pagina 1 de 28 Comrespondencia 8: 713003685

Debido a que el espafiol es el idioma mas frecuente, después del inglés, en el estado de Virginia
y entre los afiliados a Medicaid, DMAS ha determinado, como parte de este Plan y de acuerdo
con la Guia del HHS, 2> que traducird al espafiol de manera rutinaria cualquier material escrito
considerado como documento vital (directorios de proveedores, manuales del afiliado,
notificaciones de apelaciones y quejas, y notificaciones de denegacién y terminacion, entre

otros).

Como parte de este Plan, DMAS ha establecido puntos de referencia en la seccién de Iniciativas
Estratégicas de este Plan para proporcionar traducciones rutinarias en los idiomas restantes a lo
largo del tiempo. Para garantizar un acceso significativo a aquellos que hablan otros idiomas,
las comunicaciones escritas de DMAS incluyen una declaracidn de no discriminacién y lemas de
idiomas informando a las personas a donde pueden llamar para recibir asistencia de idioma
gratuita y métodos alternos de comunicacién sin costo alguno. Consulte el Apéndice E: Lemas

de idiomas de DMAS.
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Figura 1 — Ejemplo de Lemas de idiomas

ATTENTION: If you don't speak English, language assistance services, free of charge, are available to you. Call 804-
786-7933 (TTY:1-800-343-0634).

Espafiol (Spanish)
ATENCION: si habla espafiol, tiene a su disposicion servicios gratuitos de asistencia lingtistica. Llame al 804-786-
7933 (TTY: 1-800-343-0634).

83 0f (Korean)
Fo|: 3ROl E ALBSIAlL AL, 210 KW MU AE 222 0|88 5 AU LICE 804-786-7933 (TTY:1-800-343-
0e3pioz HMlol F=HAL,

Tiéng Viét (Vietnamese)
CHU Y: Néu ban néi Tiéng Viét, co cac dich vu hd tre ngdn ngi mién phi danh cho ban. Goi s6 804-786-7933 (TTY:1-800-
343-0634).

%M (Chinese)
FE NECEEERTX . SOLl BB EESERRE - B3 E 804-786-7933 ( TTY:1-800-343-0634 ) -

4u 2l (Arabic)
(1-800-343-0634- xS0 5 aosll Cilla 45 ) B04-786-7933 By ol oalls ol a5 G alll o boaall cilans. s slll €3 CoaB i 1Y) ik ale

Tagalog (Tagalog - Filipino)
PAUNAWA: Kung nagsasalita ka ng Tagalog, maaari kang gumamit ng mga serbisyo ng tulong sa wika nang walang bayad.
Tumawag sa 804-786-7933 (TTY:1-800-343-0634).

11.3 Ayudas auxiliares y

requisitos de accesibilidad

El personal de DMAS proporcionard
ayudas auxiliares y servicios a las
personas sordas o con problemas de
audicién y a las personas ciegas o
con problemas visuales sin costo y de

manera oportuna incluyendo, entre

- j .;.pﬁ‘h

(letra grande, braille, audio, formato electrénico accesible y otros formatos), cuando dichas

otros servicios, intérpretes de
lenguaje de sefias calificados,
subtitulos, teléfono de texto (TTYs) e
informacién en formatos alternativos

ayudas y servicios sean necesarios para garantizar una participacion equitativa a las personas
con discapacidad.

La letra grande es definida como una tipografia de tamafio dieciocho (18) puntos. 26 DMAS
también proporciona produccion y distribucion de materiales (incluyendo el contenido de la
pagina de internet) en otros formatos de medios y son accesibles tanto para las personas con
problemas auditivos como de vision. Los materiales impresos estan desarrollados teniendo en
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mente la poblacién a la que van dirigidos, estan escritos en
un lenguaje sencillo y en un formato claro, con un tamafio

minimo de tipografia de doce (12) puntos, a menos que de
lo contrario el departamento apruebe algo distinto. El

ADA

Requirements

material escrito utiliza un lenguaje y un formato que es facil
de entender, esta disponible en formatos alternativos, y

toma en consideracion a aquellos con necesidades
especiales. Todas las paginas de internet y portales digitales
de DMAS deben cumplir con las leyes federales y estatales,
en particular con la Seccidn 508 de la Ley de Rehabilitacién
de 1973%7 y las Pautas de Accesibilidad al Contenido En Linea (WCAG) 2.0, Nivel AA. Estos
estdndares son compatibles con CMS?8 y VITA%°. DMAS contraté un Oficial de Accesibilidad
Digital en 2021 que supervisa las comunicaciones electronicas de DMAS para verificar su
conformidad y remediar el contenido digital cuando sea posible. Se publica una Declaracion de

Accesibilidad en el sitio web de DMAS e incluye la direccién de correo electréonico
access@dmas.virginia.gov para que los usuarios se comuniquen si tienen dificultades para
acceder al contenido del sitio web. El Oficial de Accesibilidad Digital responde a las solicitudes
recibidas de la direccién de correo electrénico de accesibilidad, brinda capacitaciones en
accesibilidad digital para el personal de DMAS, proporciona modelos de contenido accesible y
consulta sobre proyectos y adquisiciones de DMAS que incluyen componentes de comunicacion
digital.

DMAS incluye subtitulos de video para cualquier video publicado en la pagina de internet o
portal de DMAS. Las solicitudes para incluir subtitulos en videos son atendidas internamente
por el departamento informdatico de DMAS quien los agregara durante la fase de post-
produccion del video. Para las necesidades de subtitulos en vivo para seminarios en linea
(webinars), DMAS puede proporcionar ese servicio a través de Virginia Relay. Las solicitudes de
subtitulos se pueden enviar a: CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.Gov.

Nota para el personal de DMAS: Consulte el Apéndice I: Politica y procedimiento para
proporcionar ayudas auxiliares para personas con discapacidad.

11.4 Requisitos de notificacion

DMAS reconoce la importancia de comunicar a los beneficiarios, solicitantes y miembros del
publico que la asistencia lingliistica y las formas alternativas de comunicacion se brindaran
gratuitamente cuando se necesiten y que la Agencia no discrimina en sus programas de salud y
actividades por motivos de raza, color, origen nacional, sexo, edad o discapacidad.
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El personal de DMAS debe transmitir esa

informacidn a los afiliados y posibles

afiliados en una declaracion de no Nondiscrimination Notice

The Department of Medical Assistance (DMAS) complies with applicable Federal civil ights
1 1 1 TA 1idi laws and does not discriminate on the basis of race, color, national origin, age, disability, or
d I SC rl m I n a C I 0 n y e n I e m a S d e Id I 0 m a S sex. DMAS does not exclude people or treat them differently because of race, color,

national origin, age, disability, or sex

escritos en los 15 idiomas mas hablados en

We provide:
free aids and services to people with di
. . 30 v peop
el estado de Virginia *° en todas las it us, such as:
« Qualified sign language inlerpreters
« Written information in other formats

notificaciones escritas vitales. El nombre, farg . i, acesstle

electronic formals, other formats)

n LIJ m e rO d e te I éfO nO y n l:' m e rO d e TD D pa ra v free language services to people whose
primary language is not English, such as
+ Qualified intarpreters

contactar al Coordinador de Derechos Civiles * nformation witlr e iher lanuages
de DMAS también esta incluido en las
instrucciones sobre cdmo presentar una

queja.

Consulte el Apéndice D: Declaracion de no discriminacion de DMAS y Apéndice E: Lemas de
idiomas de DMAS

11.5 Politicas y procedimientos para quejas

DMAS ha designado al Coordinador de Derechos Civiles de DMAS como el administrador
neutral del proceso de quejas del Medicaid de Virginia para asegurar que DMAS cumple con las
leyes de derechos civiles federales y no discrimina por motivos de raza, color, origen nacional,
edad, discapacidad o sexo. DMAS no excluye personas o las trata diferente por motivos de raza,
color, origen nacional, edad, discapacidad o sexo. DMAS toma seriamente cualquier queja o
alegacion de personas que crean hayan sido discriminadas por motivos de raza, color, origen
nacional, edad, discapacidad o sexo, o cualquier otra clasificacién protegida por las leyes de
derechos civiles federales y estatales, durante su intento de recibir beneficios de atencidn
médica

DMAS ha establecido un procedimiento de quejas para brindar un medio a través del cual los
solicitantes y beneficiarios de Medicaid puede presentar alegaciones o quejas de discriminacién
y recibir una pronta atencién y resolucidon. Ademas, los procedimientos destacan los pasos
tomados para revisar y resolver este tipo de quejas de forma oportuna y de acuerdo a las leyes
de derechos civiles federales y estatales y las regulaciones, las politicas y procedimientos de
DMAS y los requisitos de contrato del cliente. Consulte el Apéndice C: DMAS Politica y
procedimiento para quejas de derechos civiles.
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12: Estandares De Acceso Al Idioma Para
Contratistas, Agencias Afines 'Y
Proveedores

DMAS requerira a sus contratistas y agencias colaboradoras que se adhieran a los estandares de
acceso linguistico consistentes con este Plan. Estos estandares de acceso al idioma seran
establecidos en acuerdos internos de la agencia (IAG, por sus siglas en inglés) y/o memorandos
de entendimiento (MOU, por sus siglas en inglés) con agencias afines que dan servicios a
poblaciones LEP similares a las de DMAS. Estos IAGs y MOUs incluiran provisiones para
compartir las mejores prdcticas para mejorar los servicios de acceso al idioma entre las
agencias.

Los contratos entre DMAS y sus entidades contratantes incluyen estandares de acceso al idioma
y de supervisidn para asegurar su cumplimiento. Los contratos de atencién administrada con
Cardinal Care incluyen politicas de no discriminacién para sus entidades contratadas y
estandares de comunicacion para las personas LEP.

Nota para el personal de DMAS: Ver el Apéndice P: Muestra del lenguaje estdndar que se
utiliza en los contratos/acuerdos con los requisitos de acceso al idioma y acceso para personas
con discapacidad y Apéndice F: Guia de acceso al Idioma para proveedores.
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13: Cinco Iniciativas Estratégicas Para El
Plan De Acceso Al Idioma Y Para
Personas Con Discapacidad (plan de 5
anos 2021-2026)

Garantizar el acceso al idioma y a las personas con discapacidad es parte integral de los valores
fundamentales de DMAS: servicio, colaboracién, confianza, adaptabilidad y resolucién de
problemas. Este Plan serd evaluado cada afio para determinar qué iniciativas estratégicas
pueden promover el compromiso de DMAS de servir a las poblaciones LEP y de las personas
con discapacidad. A continuacién, se encuentran las cinco iniciativas estratégicas actuales.
Ademas de monitorear este Plan y de investigar las quejas, estas iniciativas serdn supervisadas
por el Coordinador de Derechos Civiles de DMAS. Estas iniciativas aseguraran que a nadie se le
niegue el acceso o la participacidn significativa a los programas de Medicaid por motivos de
idioma o de discapacidad
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13.1 Capacitacion sobre el acceso al idioma y discapacidades

13.1.1 Objetivo

Desarrollar cursos de formacion relacionados con la facilitacidon de acceso al idioma y cdmo
promover ayudas auxiliares a las personas con discapacidad, asi como formacién en términos
de competencia linglistica y cultural, para que el personal de la Agencia asegure una
comunicacion efectiva con las personas LEP y las personas con discapacidad. El personal
bilinglie calificado de DMAS que actualmente proporciona servicios de asistencia para la
Agencia también recibira capacitacién sobre las mejores prdcticas de traduccion e
interpretacion.

13.1.2 Estrategia de implementacion
En 2021, en colaboracién con la unidad de formacion de DMAS, el Coordinador de Derechos
Civiles de DMAS desarrolld e implementd cursos de capacitacion para cubrir el entrenamiento
del personal con respecto a las politicas y procedimientos de acceso al idioma y para las
personas con discapacidad. Todo el personal actual y futuro de DMAS esta siendo capacitado
sobre su obligacion de brindar acceso significativo a la informacién y servicios para las
personas LEP y las personas con discapacidad. La capacitacién busca concientizar al personal
sobre lo siguiente:

e Obligacion de DMAS de brindar acceso
significativo a las personas LEP y a las personas
con discapacidad;

e Competencia cultural y no discriminacion;

e Politicas, procedimientos y protocolos de
acceso al idioma y para las personas con
discapacidad para las comunicaciones

telefdénicas, escritas y presenciales que
incluirian:
o Las obligaciones de derechos civiles de la Agencia con las personas LEP y con
discapacidad;
o Las politicas y procedimientos de la Agencia para asegurar la comunicacion efectiva
con las personas LEP y con discapacidad;
o Utilizar los servicios de interpretacion telefonica de DMAS;
o Solicitar un intérprete en persona, la traduccion de un documento o ayudas
auxiliares;
o Trabajar con intérpretes;
o Cémo comunicarse efectiva y respetuosamente con las personas LEP y las personas
con discapacidad;

o Coémo dar seguimiento y registrar la informacién del idioma de preferencia;
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o Cdmo el personal informa a las personas LEP y a las personas con discapacidad

sobre la disponibilidad de asistencia al idioma y de ayudas auxiliares;

o Cdémo el personal identificara las necesidades de idiomas de las personas LEP y de

las personas con discapacidad;

o Cdémo utilizar el personal bilinglie para los servicios LEP y qué personal estd

autorizado para brindar servicios en otro idioma; y

o Cdémo el personal procesara las quejas sobre el acceso al idioma.

Se brindara un curso de actualizacién a todos los empleados cada dos afios para que estén al
dia sobre cualquier cambio en las regulaciones federales y estatales, junto con los nuevos datos
relacionados a las tendencias de poblacidn. Los materiales de la capacitacion se publican en la
pagina de SharePoint de derechos civiles de DMAS para que se pueda tener acceso a ellos en

cualquier momento que sea necesario.

13.1.3 Medicion de resultados

° Informe del personal de DMAS que completé la capacitacion.

° Listado de eventos de capacitacion por fecha, formato y nimero de

participantes.

° Informe de las actualizaciones en el contenido de la capacitacidén con detalles y

fechas de la implementacion del contenido.

° Realizar seguimiento al nimero de quejas de discriminacién relacionadas con los

servicios de acceso al idioma y para personas con discapacidad y brindar

revisiones y ajustes a la capacitacién para mejorar su eficacia y el respeto en las

comunicaciones con las personas LEP y las personas con discapacidad.

13.1.4 Plazo de implementacidn

Medidas propuestas

Fecha
tentativa de
finalizacion

Fecha de
finalizacion

Desarrollar capacitaciéon en Derechos
Civiles para todo el personal de la Agencia | Finalizado Dic-2021 Finalizado
Implementar capacitacion en Derechos
Civiles para todo el personal de la Agencia | Finalizado En proceso | En proceso
Completar el contenido del curso de
actualizacion bienal (cada dos anos) Dic-2023 Pendiente | Pendiente
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13.2 Accesibilidad, control de calidad y tecnologia

13.2.1 Objetivo ‘/ J

DMAS instituira procedimientos para evaluar la accesibilidad, ' ' /
responsabilidad, calidad de las actividades de asistencia con el \«L> ”
idioma y la adopcién de nuevas tecnologias para mejorar el

acceso al idioma y para las personas con discapacidad.

13.2.2 Estrategia de implementacién
DMAS creard un plan de control de calidad que incluira:

e Evaluaciones del servicio de calidad de los servicios de traduccion e
interpretacion de proveedores externos
o Revisar los porcentajes de caida de llamadas de los servicios de
interpretacion telefénica
o Disponibilidad oportuna de intérpretes telefénicos
o Precisién de las traducciones de documentos
e Evaluaciones de calidad del servicio de los servicios de traduccion e
interpretacion del personal bilingle interno
o Asegurar que las habilidades lingtiisticas del personal bilinglie cumplan el
estandar de calidad
o Promovery recomendar que se contrate mas personal bilinglie en
espafiol

e Asegurar que todos los materiales de contenido digital y escrito se adhieran a los
estdndares y regulaciones del acceso al idioma y para discapacitados. Hacer
cambios al Plan y sus procedimientos anualmente e informar anualmente al
equipo de Liderazgo Ejecutivo de DMAS.

e Desarrollar una encuesta de Pregunta/Comentario/Queja para abordar la calidad
de los servicios de acceso al idioma y para personas con discapacidad. Colocar la
encuesta en la pagina de internet de DMAS y en el drea de recepcién de DMAS y
distribuirla entre el personal de la Agencia.

e Mantenerse informado sobre las ultimas tecnologias utilizadas para mejorar el
acceso al idioma y para las personas con discapacidad.

13.2.3 Medicién de resultados
¢ Informe de uso de los servicios lingliisticos (interpretacion verbal/traducciones escritas)
e Informe de evaluacién del personal bilinglie
e Desarrollar un informe resumido de retroalimentacién con acciones implementadas en los
comentarios recibidos relacionados con la calidad del servicio de acceso al idioma y para

las personas con discapacidad
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¢ Informe de las iniciativas principales de traduccion de DMAS con fechas estimadas de
finalizacion y costos de recursos de traduccioén e idiomas
¢ Informe de actualizaciones de planes

¢ Informe de actualizacion de politicas y procedimientos

13.2.4 Plazo de implementacidén

Fecha
. . Fecha de
Medidas propuestas tentativade _ .,
s finalizacion
finalizacion
Documentar el plan de control de calidad N/A Dic-2020 Finalizado
Desarrollar politicas y procedimientos para la
evaluacidn de las habilidades linguisticas para el
personal bilinglie espafiol/inglés N/A Dic-2020 Finalizado
Desarrollar una evaluacién de habilidades
linguisticas a todo el personal bilinglie en Dic- 2020-
espanol En curso En curso En curso
Desarrollar una encuesta de acceso al idiomay
para personas con discapacidad Dic-2023 N/A Pendiente
Desarrollar politicas y procedimientos para
asegurar que todos los materiales de contenido
escrito y digital de la Agencia cumplan con los
estandares y regulaciones de acceso al idiomay
para personas con discapacidad. N/A Mar-2022  Finalizado
Realizar cambios al plan y sus procedimientos
anualmente e informar anualmente al Equipo de Ene 2022-
Liderazgo Ejecutivo de DMAS. En curso En proceso En curso
Desarrollar un informe del uso de servicios de
acceso al idioma y para las personas con
discapacidad para la Agencia N/A Dic-2020 Finalizado

13.3 Plan de difusion al personal internoy a
las partes interesadas externas

13.3.1 Objetivo
Establecer métodos para comunicar a los
empleados, las partes interesadas externas, los

la disponibilidad del Plan de Acceso al Idiomay para

afiliados a Medicaid y los posibles afiliados acerca de s =

las Personas con Discapacidad, sus politicas y
procedimientos y las tendencias relacionadas con la
poblacién LEP y con discapacidad.
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13.3.2 Estrategia de implementacion
DMAS desarrollara un plan de comunicacion integral que incluira:

e Estrategia para la comunidad LEP y de personas con discapacidad:

o Incluir el Plan y sus politicas y procedimientos en la pagina de internet de DMAS

o Promover el acceso al idioma entre los afiliados y posibles afiliados de Medicaid
desarrollando un folleto de derechos civiles

o Compartir los datos de los grupos lingliisticos de los afiliados en el panel de
informacién de la pagina de internet de DMAS

e Estrategia para el personal interno de DMAS

o Notificar cuando el plan haya sido firmado

o Difundir el Plan a los empleados de DMAS utilizando el correo electrdnicoy
publicando el Plan en la pagina interna de derechos civiles de DMAS de SharePoint

o Brindar una notificacién anual al personal de DMAS sobre las actualizaciones
realizadas al Plan

13.3.3 Medicién de resultados
e Estadisticas de las visitas a la pagina de internet de Derechos Civiles de DMAS

e Rastrear el nimero de visitas a la pagina de Derechos Civiles de SharePoint

13.3.4 Plazo de implementacidon

Fecha
Medidas propuestas tentativa F.ech.a de”

de finalizacion

finalizacion
Documentar el Plan de Comunicacion N/A Dic-2020 Finalizado
Subir copia electrénica al sitio web de
DMAS N/A Jun-2021 Finalizado
Desarrollar una pdgina interna de
SharePoint de Derechos Civiles N/A Oct-2020 Finalizado
Hacer que el plan esté disponible en
espafiol N/A Dic-2021 Finalizado
Desarrollar el folleto de derechos civiles
de Medicaid de Virginia Dic-2023 N/A Pendiente
Traducir el folleto de derechos civiles a
los 15 idiomas principales en Virginia Dic-2023 N/A Pendiente
Compartir conteo de idiomas de los
afiliados en un panel del sitio web de
DMAS Junio 2024  En proceso Pendiente

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 46



13.4 Seguimiento de las tendencias en las necesidades de acceso al idioma

13.4.1 Objetivo

Recolectar y actualizar informacién por “idioma hablado/utilizado”, y discapacidad, para
evaluar la efectividad del programa de Medicaid y los servicios para las poblaciones LEP y con
discapacidad que se atienden. La informacidn recopilada se utilizara para planear, presupuestar
e implementar propuestas de planes actuales y futuros cuando se brinde asistencia lingistica y
adaptaciones para discapacidades, asi como para propositos de ajuste al final de cada afio
fiscal.

13.4.2 Estrategia de implementacion
DMAS continuarad utilizando el sistema
VaCMS para dar seguimiento a los
idiomas que hablan las personas LEP.
Los informes trimestrales de idiomas
continuardn obteniéndose del sistema
MMIS, hasta que la transicion al nuevo
portal MES esté completamente
implementada.

Para asegurar la mayor precisién en
los idiomas hablados entre los

afiliados a Medicaid, el Coordinador
de Derechos Civiles de DMAS trabajara con la oficina de Analisis de Datos de DMAS para
establecer guias sobre las mejores practicas cuando se hagan los informes de los grupos
linglisticos de los afiliados para garantizar la precision en los datos.

El coordinador de derechos civiles de DMAS evaluara los contratos/acuerdos de la Agencia con
sus contratistas y agencias asociadas para asegurar el cumplimiento de los subcontratistas con
los servicios proporcionados a las personas con discapacidad y personas LEP.

El monitoreo de datos evaluard criticamente el progreso y ajustara el Plan de Acceso al Idioma'y
para Personas con Discapacidad de manera continua.

13.4.3 Medicidn de resultados
e Informes trimestrales de idiomas de los afiliados de DMAS
¢ Informe de idiomas utilizados de los principales contratistas/agencias de DMAS
e Hacer un seguimiento del nimero de contratos y acuerdos de la Agencia que han
incorporado el lenguaje estandar para el cumplimiento del acceso al idioma y a las

personas discapacidades.
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13.4.4 Plazo de implementacidon

Fecha tentativa de Fecha de
finalizacion finalizacion

Medidas propuestas

Recopilar datos de idioma hablado

preferido entre los afiliados de Ene-2018-
Medicaid de Virginia N/A En curso En curso
Supervisar los informes de conteo de Dic-2020-
idiomas de Medicaid de Virginia N/A En curso En curso

Documentar los requisitos estandar
para los recuentos de idiomas de los
afiliados para garantizar la precision
de los datos (incluir los recuentos de
idiomas dentro de la poblacién de 5
anos o mas) Dic-2023 Pendiente Pendiente
Implementar los requisitos estandar
para los recuentos de idiomas de los
afiliados para garantizar la precision
de los datos (incluir los recuentos de
idiomas dentro de la poblacién de 5
afios 0 mas) Dic-2024 Pendiente Pendiente

13.5 Consulta con las partes interesadas

13.5.1 Objetivo

DMAS consultard con socios y partes interesadas
para identificar las necesidades de las poblaciones
LEP y con discapacidad para evaluar y desarrollar
estrategias de forma continua para mejorar el
acceso al idioma y de las personas con
discapacidad a los programas y servicios de
Medicaid

13.5.2 Estrategia de implementacion

DMAS formara un grupo de opinidon comunitario que sera representado por las comunidades
LEP y con discapacidad, organizaciones de abogacia, organizaciones de reasentamiento de
refugiados y otras agencias estatales que también tengan clientes LEP y con discapacidades.

DMAS también utilizara estudios, informes u otro material relevante producido por las partes
interesadas como formas de aportacién de opiniones de dichas partes.

DMAS creard y realizara actividades de divulgacion para interactuar con partes interesadas y
desarrollar un sistema efectivo para obtener opiniones acerca de los servicios de acceso al
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idioma mediante la implementacién de mecanismos que registren las aportaciones de las
partes interesadas con respecto al acceso significativo a los programas y servicios de DMAS.

DMAS compartira su Plan con las partes interesadas anualmente para recibir comentarios
acerca del acceso significativo a los programas y actividades de DMAS.

13.5.3 Medicién de resultados

e Compilar una biblioteca de estudios y reportes producidos por partes interesadas que
serdn almacenados en la pagina de SharePoint de derechos civiles

e Desarrollar un informe resumido de retroalimentacién con acciones implementadas sobre
los comentarios recibidos de las partes interesadas con relacion a la calidad del servicio del
acceso al idioma y de las personas con discapacidad.

e Desarrollar un calendario de las partes interesadas de la comunidad que contendrd las
fechas de las interacciones de las partes interesadas con DMAS (como las reuniones del
grupo de opinién, webinars y presentaciones)

13.5.4 Plazo de implementacidén

Fecha tentativa de Fecha de
finalizacion finalizacion

Medidas propuestas

Definir la estrategia y el formato de

la consulta a las partes interesadas  Dic-2022 Ene-2023 Finalizado
Implementar las consultas a las

partes interesadas Ene-2023 Mayo 2023  En curso

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 49



14: Conclusion

Este Plan de Acceso al Idioma y para Personas con Discapacidad muestra nuestro compromiso
para mejorar la salud y el bienestar de los virginianos al eliminar cualquier barrera en la
comunicacidén entre las comunidades LEP y con discapacidad. Este Plan también es la guia de
nuestra Agencia para cumplir con los requisitos legales federales y estatales que prohiben la
discriminacion por motivos de raza, color, origen nacional, sexo, edad, discapacidad o religion y
serd revisado anualmente para asegurar que somos consistentes en el cumplimiento de estas
regulaciones. La poblacion de Virginia esta cambiando y el nimero de personas LEP y de
personas con discapacidad sigue creciendo a un ritmo sustancial. En DMAS, sabemos lo critico
gue son los servicios de idioma y de ayudas auxiliares para las comunidades LEP y con
discapacidad y queremos garantizar que estas comunidades tengan oportunidades equitativas
para acceder a Medicaid.

DMAS agradece los comentarios para fortalecer este Plan. Los comentarios pueden ser
enviados al Coordinador de Derechos Civiles de DMAS via correo electrénico a
CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.Gov o por correo regular_a Department of Medical
Assistance Services, Attn: Civil Rights Coordinator, 600 E. Broad Street, Richmond, VA 23219.
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Apéndice A: Leyes, Acronimos Y
Definiciones

Ley de Estadounidenses con Discapacidad (ADA, por sus siglas en inglés)

Requiere que el gobierno estatal y local proporcione ayudas y servicios apropiados cuando sea necesario
para garantizar una comunicacion eficaz con las personas con discapacidad (Titulo I1).

Servicios y ayudas auxiliares

Es poner a disposicion de las personas sordas y con dificultades auditivas materiales entregados de
forma auditiva e incluye: lectores calificados, textos grabados u otros métodos efectivos para hacer que
los materiales entregados visualmente estén disponibles para personas con limitaciones visuales;
adquisicidon o modificacidon de equipos o dispositivos; y otros servicios y acciones similares. Estos
servicios y ayudas auxiliares permitirdn a los clientes beneficiarse plenamente y participar en los
programas y servicios departamentales. Ver 45 C.F.R. § 84.52(d) (3); 28 C.F.R. § 35.104; y P.L.110-325, la
Ley de Enmiendas de la ADA de 2008.

Subtitulos

Los subtitulos son el proceso de mostrar texto en una television, pantalla de video u otra pantalla visual
para proporcionar informacién adicional o interpretativa.

Intérprete certificado

Es una persona que esta certificada por el Registro Nacional de Intérpretes para Sordos (RID, por sus
siglas en inglés) o por otro programa de certificacidon de intérpretes nacional o estatal.

CHIP (Programa de Seguro Médico para Ninos)

Cobertura de salud para nifios elegibles, tanto a través de Medicaid como de los programas
CHIP separados. CHIP es administrado por los estados, de acuerdo con los requisitos federales.
El programa esta financiado conjuntamente por los estados y el gobierno federal.

Ley de Derechos Civiles

Legislacién estadounidense integral destinada a poner fin a la discriminacién por motivos de raza, color,
religion u origen nacional. Asegura la no discriminacidn en la distribucion de fondos bajo programas de
asistencia federal (Titulo VI).

Cliente

Tal como se utiliza en este plan, este término incluye a cualquier persona que solicite o participe en los

servicios proporcionados por el Departamento, sus Proveedores de Servicios al Cliente contratados y sus
sub-contratistas. Incluye a las personas que realizan consultas generales o que de alguna manera buscan
acceder o recibir informacién de la Agencia. Esto también puede denominarse como “cliente o clientes”.
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CMS (Centro de servicios de Medicare y Medicaid)

Agencia federal dentro del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos (HHS, por
sus siglas en inglés) que administra el programa Medicare y trabaja en conjunto con los gobiernos
estatales para administrar Medicaid, el Programa de Seguro Médico para Nifios (CHIP, por sus siglas en
inglés) y los estandares de portabilidad del seguro médico.

Interpretacion consecutiva

El intérprete convierte las palabras al idioma de destino después de que el hablante pronuncia una o dos
oraciones.

Discapacidad

Es una condicién que limita sustancialmente una actividad importante de la vida, como cuidarse a si
mismo, realizar tareas manuales, caminar, ver, oir, hablar, respirar, aprender, levantar objetos, dormir y
trabajar.

Discriminacion

No tratar a las personas por igual debido a su raza, sexo, color, edad, religion, estado civil, origen
nacional, creencias politicas o discapacidad.

Coordinador de Derechos Civiles de DMAS

Persona encargada de la implementacion de los requisitos de los Titulos | y Il de la Ley de
Estadounidenses con Discapacidad y la Seccién 504 de la Ley de Rehabilitacidn; asegurando la provision
de ayudas auxiliares y servicios para clientes con discapacidad, requiriendo ayudas y servicios para
asegurar el acceso efectivo a los servicios ofrecidos por el Departamento.

FAMIS (Acceso Familiar a la Seguridad de la Cobertura Médica)

Es un programa integral de seguro médico para nifios sin seguro desde el nacimiento hasta los 18 afios
de edad. FAMIS es administrado por el Departamento de Servicios de Asistencia Médica de Virginia
(DMAS, por sus siglas en inglés) y esta financiado por el estado y el gobierno federal.

Servicios de Asistencia Lingiiistica

(1) Interpretacidn. La interpretacidn es un servicio de asistencia al lenguaje oral. El servicio de asistencia
al lenguaje oral puede presentarse en la forma de comunicacién “en el idioma” (un miembro del
personal calificado que se comunica directamente en el idioma de una persona LEP) o interpretacion. (2)
Traduccidn. La traduccion es un servicio de comunicacion escrita. Los traductores convierten materiales
escritos de un idioma a otro. Deben de tener excelentes habilidades de redaccion y analisis y, como las
traducciones que producen deben ser precisas, también necesitan buenas habilidades de edicién.

Dominio Limitado del Inglés (LEP, por sus siglas en inglés)
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Personas que no hablan inglés como idioma principal y que tienen una capacidad limitada para leer,
escribir o comprender inglés.

MCO (Organizacion de Atencidon Administrada) z

Plan de salud contratado para brindar servicios médicos y coordinar los servicios de atencion médica a
través de una red de proveedores.

Ley de Proteccidn al Paciente y Cuidado de Salud a Bajo Precio

Proporciona numerosos derechos y protecciones que hacen que la cobertura de salud sea mds justay
facil de entender, junto con subsidios (a través de “créditos fiscales para las primas” y “reducciones de
costos compartidos”) para hacerla mas barata.

Traduccion visual

Se refiere al proceso de leer un documento o un escrito en el idioma original y traducirlo en voz alta en
el idioma de destino

Lenguaje de senas

Es un sistema de comunicacion mediante gestos y sefias, tal como lo utilizan las personas sordas.
Interpretacion simultanea
Un intérprete traduce el mensaje del idioma de origen al idioma de destino en tiempo real.

Interpretacion de resumen

Implica escuchar, ver o leer un mensaje (oral, firmado o escrito) y luego interpretar la esencia o resumen
de ese mensaje.

Ley del Seguro Social (Titulo XIX)

Promulgada en 1965, el Titulo XIX de la Ley del Seguro Social establecid regulaciones para el programa
Medicaid que proporciona fondos para servicios médicos y servicios relacionados con la salud para
personas con ingresos limitados; cubriendo principalmente a mujeres embarazadas, adultos con
dependientes, personas con discapacidad y ancianos.

TTY/TDD. TTY (Teletipo) or TDD (Dispositivo de telecomunicaciones para sordos)

Dispositivos que se utilizan con un teléfono para comunicarse con personas sordas o con dificultades
auditivas o que tienen limitaciones del habla escribiendo y leyendo comunicaciones.

Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos (HHS) -
Oficina de Derechos Civiles.
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Es la agencia federal responsable del cumplimiento departamental con las regulaciones federales,
incluido, entre otros, el Titulo VI de la Ley de Derechos Civiles de 1964, con sus enmiendas, Titulo IX,
Seccién 504, la Ley de Discriminacién por Edad de 1978 y la Accién Omnibus de Reconciliacién del
Presupuesto de 1981, con sus enmiendas.

Departamento de Justicia de los Estados Unidos (DOJ) — Oficina de Derechos
Civiles.

Es la agencia federal responsable del cumplimiento departamental con las regulaciones federales que
incluyen, entre otras, el Titulo VI Prohibicién contra la discriminacidn por origen nacional ya que afecta a
personas con dominio limitado del inglés — Orden Ejecutiva 13166, 28 CFR 42.104 (b) (2).
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Apéndice B: Servicios De Interpretacion
Verbal A Través De Los Planes de MCO

Tipo de servicios de interpretacion ofrecidos y cubiertos por las MCO

(Incluyendo el Lenguaje de Seifas Americano)

Aetna
Proveedores y Afiliados

Llame al:Centro de llamadas del afiliado al 800-385-4104

o TTY: 711

Servicios

|

Cara a cara (también conocida como
interpretacion presencial o en
persona)

Informacion
Este servicio esta disponible

Se requiere aviso previo de una semana

La interpretacion cara a cara esta programada con
Akorbi.

Se le notifica al solicitante una vez que se complete la
solicitud.

|

Virtual (también conocido como
interpretacion de telesalud)

Este servicio esta disponible

Se requiere aviso previo de una semana

La interpretacién remota por video esta programada
con Akorbi.

Se le notifica al solicitante una vez que se complete la
solicitud.

|

Interpretacion teleféonica a demanda

Este servicio esta disponible
Llame 15 minutos antes de la cita y el Representante de

Servicio al Cliente (CSR, por sus siglas en inglés) llamara a la

linea de servicios de interpretacion y transferira la llamada.

|

Interpretacion telefénica por cita

Este servicio esta disponible

Se requiere aviso previo de una semana

La interpretacién telefénica estd programada con
Akorbi.

Se le notifica al solicitante una vez que se complete la
solicitud
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Virginia Premier
Providers and Members:

Servicios ‘ Informacion

|

Cara a cara (también
conocida como
interpretacion
presencial o en
persona)

Este servicio esta disponible
Proveedores/Afiliados: Llame al 1-844-DIAL-SLL (1-844-342-5755),
seleccione Opcidn 2
Digale al operador:
e Su nombre y cédigo de acceso (vea a continuacién):
o Medallion Clinical 4.0 Cédigo de acceso: 2150814
o MLTSS (CCC+) Cddigo de acceso clinico: 2150813
o DSNP Cédigo de acceso clinico: 2150815 El idioma que se necesita
e El nombre del paciente y el MRN debe darse al traductor para fines de
seguimiento
La fecha, hora y lugar de la cita

|

Virtual (también
conocido como
interpretacion de
telesalud

Este servicio esta disponible
Proveedores/Afiliados: Utilice SalLLi ipad, disponible a los afiliados a través
de los proveedores del Sistema de salud Sentara.
e Hagaclic en la aplicacidn de la linea de idioma de Sentara. Permita
siempre el acceso al micréfono.
e Ingrese su cédigo de acceso (vea a continuacién)
o Medallion Clinical 4.0 Cddigo de Acceso: 2150814
o MLTSS (CCC+) Codigo de acceso clinico: 2150813
e DSNP Cdédigo de acceso clinico: 2150815

|

Interpretacién
teleféonica a demanda

Este servicio esta disponible
Proveedores/Afiliados: Llame al 1-844-DIAL-SLL (1-844-342-5755),
seleccione Opcidn 1
Digale al operador:
e Su nombre y cédigo de acceso (vea a continuacion):
o Medallion Clinical 4.0 Cédigo de acceso: 2150814
o MLTSS (CCC+) Cddigo de acceso clinico: 2150813
o DSNP Cédigo de acceso clinico: 2150815 El idioma que se necesita
e El nombre del paciente y el MRN deben darse al traductor para fines de
seguimiento
La fecha, hora y lugar de la cita

X

Interpretacion
telefénica por cita

Este servicio esta disponible
Please refer to over the phone interpreting on demand option

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 56



Anthem

Proveedores y Afiliados:
Llame al-
e Anthem HealthKeepers Plus:
o 1-800-901-0020
o TTY:711
e Anthem CCC Plus:
o 1-855-323-4687
o TTY:711

Servicios

|

Cara a cara (también conocida como
interpretacion presencial o en
persona)

Informacion
Este servicio esta disponible

e Solo para situaciones Unicas que requieran
interpretacion cara a cara.

e Se requiere notificacidn con 5 dias habiles de
anticipacién.

<l

Virtual (también conocido como
interpretacion de telesalud)

Este servicio esta disponible

e Solicitudes de atencion de rutina: Se requiere
notificaciéon con 5 dias habiles de anticipacidn.

e Solicitudes de atencién aguda: 24 horas

<l

Interpretacion teleféonica a demanda

Este servicio esta disponible

e Solicitudes de atencidn de rutina: se permiten
solicitudes el mismo dia, llame antes de la hora de inicio
de la cita o tan pronto como llegue el afiliado para la cita

e Solicitudes de atencion aguda: 24 horas de anticipacion

<l

Interpretacion telefénica por cita

Este servicio esta disponible

e Solicitudes de atencidn de rutina: se permiten
solicitudes el mismo dia, llame antes de la hora de inicio
de la cita o tan pronto como llegue el afiliado para la cita

e Solicitudes de atencién aguda: 24 horas de anticipacion
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Molina

Cuanto mas anticipado se pueda dar el aviso para coordinar los servicios de interpretacidon, mejor.

Proveedores y Afiliados:

Llame al-

e CCCPlus:
o 1-800-424-4524
o TTY:711

e Medallion 4.0:
o 1-800-424-4518
o TTY:711

Servicios

<l

Cara a cara (también conocida como
interpretacién presencial o en
persona)

Informacion

Este servicio esta disponible

e Programado con GLOBO

e Elsolicitante es notificado una vez que se llena la
solicitud.

<l

Virtual (también conocido como
interpretacion de telesalud)

Este servicio esta disponible

e Programado con GLOBO

e El solicitante es notificado una vez que se llena la
solicitud

X

Interpretacion telefénica a demanda

Este servicio no esta disponible
Consulte por teléfono con la opcion de cita

<l

Interpretacion telefénica por cita

Este servicio esta disponible

e Programado con GLOBO

e El solicitante es notificado una vez que se llena la
solicitud.
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Optima Health- proveedores

Llama a -

Servicios para proveedores de Optima Health:
e Médico: (800) 229-8822

e Salud del comportamiento: (800) 648-8420

Los proveedores pueden enviar por correo electrénico problemas o inquietudes especificas:

e Médico: VA MEDICAID@Sentara.com

e Salud del comportamiento: OHCC MEDICAID@Sentara.com

Servicios

|

Cara a cara (también conocida como
interpretacion presencial o en
persona)

Informacion

Este servicio esta disponible

|

Virtual (también conocido como
interpretacion de telesalud)

Este servicio esta disponible

A

Interpretacion telefénica a demanda

Este servicio esta disponible

|

Interpretacion telefénica por cita

Este servicio esta disponible

Coordinado a través de la LINEA DE AYUDA SENTARA.

Los administradores de casos de Optima pueden asistir a los proveedores a organizar los servicios de

interpretacion.
Se requiere la siguiente informacion:

e Fechadelacita*
e Horade lacita*
e Duracion aproximada de la cita

e iQué servicios se le brindan al afiliado? - (Ejemplo: servicios de intervencidon temprana, terapia

del habla, terapia fisica, pruebas, etc.)

e El nombre, direccién y teléfono del consultorio

e |dioma

Tipo de interpretacién; (Ejemplo: presencial, etc.)
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Optima Health- Afiliados:

Llame a-
Servicios para afiliados en el nimero al reverso de su tarjeta de identificacion de afiliado

Servicios

|

Cara a cara (también conocida como
interpretacion presencial o en
persona)

Informacion
Este servicio esta disponible

Se pueden hacer multiples citas con una llamada
telefdnica; sin embargo, necesitard tener las fechas y
horas de cada cita.

Los administradores de casos de Optima pueden asistir
a los afiliados a organizar los servicios de interpretacion.

|

Virtual (también conocido como
interpretacion de telesalud)

Este servicio esta disponible

Se pueden hacer multiples citas con una llamada
telefdnica; sin embargo, necesitard tener las fechas y
horas de cada cita.

Los administradores de casos de Optima pueden asistir
a los afiliados a organizar los servicios de interpretacion.

|

Interpretacion telefénica a demanda

Este servicio esta disponible

Se pueden hacer multiples citas con una llamada
telefdnica; sin embargo, necesitara tener las fechas y
horas de cada cita.

Los administradores de casos de Optima pueden asistir
a los afiliados a organizar los servicios de interpretacion.

|

Interpretacion telefénica por cita

Este servicio esta disponible

Se pueden hacer multiples citas con una llamada
telefdnica; sin embargo, necesitard tener las fechas y
horas de cada cita.

Los administradores de casos de Optima pueden asistir
a los afiliados a organizar los servicios de interpretacion.
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United Healthcare- proveedores

Servicios para proveedores en los siguientes nimeros o comuniquese con el Coordinador de Atencién al
Afiliado. Llame a:

o Maedallion: (844) 284-0146
e CCCPlus: (877) 843-4366

Servicios Informacién

Este servicio esta disponible

M Informacion requerida:

e Nombre del solicitante

e Numero de teléfono directo del solicitante o teléfono directo
del supervisor

e Correo electrénico del solicitante o correo electrénico del
supervisor

e |dioma requerido

e Lugar de la cita y cualquier instruccién especial de registro
(ESTO DEBE SER MUY ESPECIFICO. Ejemplo: direccién dénde se
necesita el intérprete, nombre en el edificio, piso, donde
registrarse, nimero de suite, departamento, etc.)

e Numero de teléfono de la clinica o del lugar de la cita

Cara a cara (también conocida como
interpretacion presencial o en persona)

e Nombre (s) del cliente

e Nombre del doctor o proveedor:

¢ Tipo de solicitud (Ejemplo: nuevo paciente, entrevista, visita
por enfermedad, seguimiento, etc.)

e Detalles de la cita

Cuando sea posible, programe la interpretacidn presencial para

gue las asignaciones se realicen de lunes a viernes entre las

8:00am y las 5:00pm.

Este servicio esta disponible
Informacion requerida:
e Nombre del solicitante

e Numero de teléfono del solicitante (y numero de celular o
numero alternativo para registrar, si corresponde)

Virtual (también conocido como
interpretacion de telesalud)

e Correo electrdnico del solicitante
e |dioma requerido
e Direccion del lugar representado (para asegurar que esto se
aplique a la cuenta correcta)
e (Qué plataforma de reunién virtual utilizara? REQUERIDO
(Zoom GoTo Meeting, Google Hangouts, etc).
e Enlace para el video (Zoom, etc.)
e Tipo de solicitud (Ejemplo: nuevo paciente, entrevista, visita
por enfermedad, seguimiento, etc.)
Detalles de la cita
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Servicios Informacién

M Este servicio esta disponible

Interpretacion telefénica a demanda

M Este servicio esta disponible

Interpretacion telefénica por cita

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023 PAGINA| 62



United Healthcare- Afiliados:

Llame al: Servicios para afiliados
866-622-7982

Servicios Informacidn
Este servicio esta disponible

Igl|

e Llame a servicios para afiliados

Cara a cara (también conocida como 866-622-7982.

interpretacién presencial o en
persona)
Este servicio esta disponible

e Llame a servicios para afiliados
866-622-7982.

<l

Virtual (también conocido como
interpretacion de telesalud)
Este servicio esta disponible

<l

e Llame a servicios para afiliados

Interpretacion teleféonica a demanda 866-622-7982

Este servicio esta disponible

e Llame a servicios para afiliados
866-622-7982

<l

Interpretacion telefénica por cita
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Apéndice C: Politica Y Procedimiento de
DMAS Para Quejas Sobre Derechos
Civiles

Propdsito y alcance

Esta politica establece un marco para asegurar que las quejas sobre discriminacién relacionadas con la
provisidn y/o acceso a los programas y servicios de Medicaid de Virginia sean reportados e investigados
por DMAS de acuerdo con los requisitos de todas las leyes de derechos civiles federales y estatales
aplicables, incluida la Seccién 1557 de La Ley del Cuidado de Salud a Bajo Precio.

Este documento es responsabilidad de la Unidad de Derechos Civiles de la Divisién de Apelaciones.
Todos los empleados de DMAS son responsables de cumplir con las politicas y procedimientos que se
establecen a continuacion.

Definiciones

e Coordinador de Derechos Civiles: Es la persona designada por DMAS para recibir y procesar quejas
o alegaciones de discriminacion.

e Quejoso: Es la persona que presentd una queja por presunta discriminacion. El Quejoso puede ser un
individuo, un representante autorizado de un individuo, el padre o tutor legal de un menor de edad o
un proveedor de Medicaid.

e Queja: Es unaalegacidn de que ha ocurrido discriminacion

DMAS: Departamento de Servicios de Asistencia Médica, incluido cualquiera de sus
contratistas.

e Parte afectada: Es la persona que fue afectada por el presunto acto de discriminacion.

e OCER - Oficina de Derechos Civiles del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados
Unidos

Politica

DMAS cumple con las leyes de derechos civiles federales y estatales aplicables y no discrimina por
motivos de raza, color, origen nacional, edad, discapacidad o sexo. DMAS no excluye a las personas, ni
las trata diferente debido a su raza, color, origen nacional, edad, discapacidad o sexo. DMAS toma con
seriedad cualquier queja o alegacidn de que algun individuo (s) ha sido discriminado en el intento de
recibir los beneficios de atencion médica por motivos de raza, color, origen nacional, edad, discapacidad
o sexo, o cualquier otra clasificacion protegida por las leyes federales y estatales de derechos civiles.
Para asegurar que las alegaciones o quejas de discriminacidn reciban una atenciéon inmediata, DMAS ha
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establecido un procedimiento para revisar y resolver las quejas de discriminacién de una forma
oportunay de acuerdo con las leyes y regulaciones de derechos civiles federales y estatales aplicables,
asi como con otras politicas, procedimientos, y requisitos del contrato.

No represalias: De acuerdo con las leyes de derechos civiles federales y estatales aplicables, ningin
empleado de DMAS, otro contratista u otra persona intimidara, amenazara, coaccionara o discriminara a
ninguna persona con el propdsito de interferir con cualquier derecho o privilegio garantizado por esas
regulaciones federales y estatales, o por que dicha persona ha presentado una Queja, testificado,
asistido o participado en alguna manera en una investigacidn bajo estas politicas y procedimientos.

Confidencialidad de la informacion: La existencia de una Queja y la identidad de los quejosos se
mantiene confidencial, excepto en la medida necesaria para llevar a cabo la investigacién de la Queja o
para responder a solicitudes de agencias federales o estatales autorizadas para recibir dicha
informacién. Asimismo, el resultado de la investigacion y la decisién sobre la queja es confidencial y solo
se difundira si asi lo exige la ley.

Procedimiento

El procedimiento documentado a continuacién comprende tres pasos principales: 1) la
presentacion de una Queja de discriminacion; 2) revisiéon y determinacién;y 3) la
implementacién de planes de accidn para resolver las quejas de discriminacion.

Presentacion de una Queja por discriminacion

A. Presentar una Queja. Un quejoso puede presentar una Queja ante el Coordinador de
Derechos Civiles de DMAS por cualquiera de los siguientes métodos:

e Correo Postal: Civil Rights Coordinator, DMAS, 600 E. Broad St., Richmond, VA 23219
e Correo electrénico: CivilRightsCoordinator@DMAS.Virginia.Gov

e Teléfono: (804) 786-7933 (TTY: 1-800-343-0634)

e Fax: (804) 452-5454

La Queja debe indicar el problema o la accion presuntamente discriminatoria y el remedio o
reparacidn que se busca. Los quejosos pueden recibir ayuda de DMAS para presentar una Queja por
discriminacién alegando que él/ella puede haber sido discriminado por motivos de discapacidad,
edad, raza, color, religion, sexo, origen nacional o cualquier otro estatus protegido. Los quejosos
también pueden completar el formulario de queja de derechos civiles de Medicaid de Virginia al que
el publico puede acceder comunicandose con el coordinador de derechos civiles de DMAS.

La presentacién de una queja en nombre de otra persona debe realizarse con la documentacién
adecuada de autorizacion para representar al individuo afectado, como puede ser una Carta Poder o
documentos de tutela. Si la informacidn no esta incluida, DMAS enviara una carta de solicitud de
representante autorizado con un formulario de representante autorizado, y pedira que se le
devuelva dentro de 14 dias calendario. El periodo de tiempo que tome devolver el documento
extendera el periodo de tiempo de 30 dias para emitir una decision.
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DMAS proporcionar3, sin costo alguno, servicios de traduccidn o de comunicacién alternativa a
cualquier quejoso que requiera asistencia de comunicacidn para presentar una Queja por
discriminaciéon debido a una discapacidad o por dominio limitado del inglés.
* k%
Los quejosos también pueden presentar una queja directamente ante la Oficina de Derechos
Civiles (OCR, por sus siglas en inglés) del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los
Estados Unidos (HHS, por sus siglas en inglés)

= Enlinea: https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf;

e  Correo Postal: U.S. Department of Health and Human Services, Hubert H. Humphry
Building 200 Independence Avenue, SW, Room 509F, Washington, D.C. 20201
e Teléfono: 1-800-368-1019 (TDD: 800-537-7697)

Los formularios de quejas estan disponibles en:
https://www.hhs.gov/civil-rights/filing-a-complaint/complaint-process/index.html

Las Quejas presentadas ante la OCR son investigadas por la OCR, no por DMAS. OCR tiene sus
propias politicas y procedimientos.

A. Registro de la denuncia. El Coordinador de Derechos Civiles de DMAS registrara la
informacién relacionada con la Queja, incluyendo lo siguiente:

e Laidentidad de la parte que presenta la Queja, incluyendo el primer nombre,
apellido, direccién, nimero de teléfono y correo electrénico (si se conoce);

e La parte afectada (si es diferente al quejoso);

e Larelacion del quejoso/parte afectada con DMAS;

e El presunto actor del trato discriminatorio;

e las circunstancias de la Queja;

e Lafechaen que se presentd la Queja;

e El numero de referencia de la Queja asignado; y

e Laresolucién sugerida por DMAS, cuando se alcance.

B. Presentacion oportuna. Una Queja debe presentarse ante DMAS dentro de los 60 dias
posteriores a la fecha de la presunta discriminaciéon. La Queja se considera “presentada” cuando
es recibida por DMAS, ya sea que haya sido enviada por correo o por medios electrénicos. Si un
guejoso muestra una buena causa, DMAS puede extender el plazo para presentar la queja.

1. Sila apelacién es presentada fuera del periodo de 60 dias y no se dio una razén en la
Queja para la presentacion tardia, el Coordinador de Derechos Civiles solicitara por
escrito que el quejoso explique las circunstancias de la presentacion tardia. El quejoso
tendra 14 dias a partir de la fecha de envio de la carta de DMAS para presentar una
respuesta. Si el quejoso no responde en ese periodo de tiempo, la Queja se cerrara por
no haberse presentado a tiempo. Si el quejoso responde en ese periodo, el
Coordinador de Derechos Civiles determinard si existié una buena causa.
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2. Una buena causa incluye, pero no se limita a:
a. Elquejoso o parte impactada estaba gravemente enfermo (a), lo que impidié
una presentacién oportuna;
b. Hubo una muerte o enfermedad grave en la familia inmediata del
demandante o de la parte afectada;
Un accidente provocé la destruccidn de registros importantes;
La documentacién fue dificil de localizar dentro de los limites de tiempo;
Se intento resolver la disputa antes de presentar una Queja; o

-~ o a0

La parte afectada o el quejoso carecian de capacidad para comprender el

plazo para presentar una reclamacion.

g. Elquejoso envid la queja a otra agencia de gobierno de buena fe dentro del
plazo, o

h. Circunstancias inusuales o inevitables impidieron una presentacion oportuna.

3. Cualquier Queja que no sea oportuna y que sea aceptada debido a una buena causa
serd documentada en el expediente del caso indicando la razén por la cual la Queja fue
aceptada mas alld del plazo de presentacidn requerido. Si DMAS hizo una solicitud de
causa justificada, el periodo que el quejoso tardd en presentar la respuesta de causa
justificada se agregara al numero total de dias que DMAS tiene para tomar una
decision sobre la denuncia.

4. Sise recibe una respuesta de buena causa, pero el Coordinador de Derechos Civiles
determina que no cumple con el estandar para una buena causa, el quejoso sera
notificado por escrito que la Queja esta cerrada y el motivo del cierre.

C. Retencidn del expediente. Todas las quejas de discriminacién recibidas por DMAS son
registradas por el Coordinador de Derechos Civiles en DMAS Discrimination Complaints Tracking
Sheet.xlsx . Los registros se mantienen durante tres (3) afios.

Revision y Determinacion

A. Revisidn Inicial. La revision inicial de una Queja determinarad si la Queja debe
investigarse mas a fondo; cerrarse; o referirse a otra instancia.

1. El Coordinador de Derechos Civiles de DMAS realizard una revision inicial de la
queja y evaluara los siguientes puntos para determinar si la Queja es valida 'y
necesita mas investigacion:

a. ¢Se presentd la Queja de manera oportuna o existe una buena causa para la
presentacion tardia?

b. élLa Queja fue presentada por la parte afectada o por alguien con la
autorizacién adecuada para presentar la Queja en nombre de la parte
afectada?
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c. ¢El problema del quejoso se encuentra dentro de la autoridad legal,
contractual y/o de revisién de DMAS?
d. ¢éEsunreclamo de derechos civiles?

2. Una Queja sera invalida si:
a. DMAS no tiene autoridad legal para investigar la Queja;

b. La Queja no declara una violaciéon de las leyes o reglamentos de derechos
civiles;

c. LaQueja no se presentd a tiempo y no existié una buena causa para aceptar
la queja;

d. El quejoso no presentd la autorizacién adecuada para representar a la parte
afectada;

e. La Queja es especulativa, concluyente o incoherente, o carece de suficientes
detalles para inferir discriminacidn y el quejoso no proporciona la
informacidn que solicita el Coordinador de Derechos Civiles de DMAS dentro
de los 14 dias posteriores a la solicitud, a menos que el quejoso solicite
tiempo adicional para proporcionar la informacién solicitada. El periodo de
tiempo que el quejoso tardo en presentar la respuesta se agregara al numero
total de dias que DMAS tiene para tomar una decision sobre la Queja;

f. La Queja ha sido investigada por otra agencia de derechos civiles federal,
estatal o local o a través de otros procedimientos internos de quejas,
incluidos los procedimientos de debido proceso, y hubo un proceso de
resolucién comparable de conformidad con los estandares legales que son
aceptables para DMAS o, si aun esta pendiente, DMAS anticipa que habra un
proceso de resolucidn comparable de conformidad con los estandares legales
gue son aceptables para DMAS. DMAS notificard al quejoso de que él o ella
puede volver a presentar la solicitud dentro de los 60 dias posteriores a la
finalizacién de la accién de la otra entidad si no ha habido una decision sobre
los méritos del caso; o

g. Elquejoso ha presentado alegaciones iguales o similares basadas en los
mismos hechos operativos contra el mismo destinatario en una corte estatal
o federal. DMAS notificara al quejoso que puede volver a presentar la Queja
dentro de los 60 dias posteriores a la terminacién del procedimiento judicial
si no se ha tomado una decisidn sobre los méritos del caso o la resolucidn de
la demanda judicial;

3. Dentro de los cinco dias posteriores a la presentacion de la Queja, el Coordinador
de Derechos Civiles de DMAS notificara al quejoso por escrito si: (i) si se requiere
una prueba de autorizacién para presentar una queja en nombre de alguien mas;
(i) si se requiere una buena causa debido a una presentacién fuera de tiempo; (iii)
si se requiere informacién adicional para procesar la Queja; (iv) si la Queja es
invalida y el motivo (consulte carta de queja invalida); o (v) si se investigara la
Queja.
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B. Investigacion. Se investigaran todas las Quejas que no se descarten como invalidas. Esta
investigacion puede ser informal, pero sera exhaustiva, lo que brindara a todas las
personas interesadas la oportunidad de presentar pruebas relevantes para la Queja.
DMAS solicitara a la persona/entidad que presuntamente participd en la discriminacion
que le dé una respuesta por escrito al Coordinador de Derechos Civiles. El Coordinador
de Derechos Civiles proporcionara a esa persona/entidad una copia de la Queja y de
cualquier otro documento presentado por el quejoso. La persona/entidad tendra hasta
14 dias para presentar una respuesta ante DMAS a menos de que el Coordinador de
Derechos Civiles otorgue una extension. Después de recibir la respuesta, es posible que
el Coordinador de Derechos Civiles deba comunicarse con otras personas para reunir
todos los datos necesarios para hacer una investigacion completa.

C. Decisidn Escrita. Todas las Quejas que no se descarten como invalidas durante la
evaluacidn inicial recibiran una decisién por escrito.

1.Plazo para tomar una decisién: Dentro de los 30 dias posteriores a la presentacion
de la Queja ante DMAS, el Coordinador de Derechos Civiles emitira una decisién
escrita al quejoso y a la persona/entidad que presuntamente cometio la
discriminacion. El periodo de 30 dias se extenderad si existe una buena causa o si
DMAS solicitd informacidn adicional. El calculo para esa extensidn se realiza
agregando al plazo de 30 dias la cantidad de dias que le tomé al quejoso presentar
una respuesta a la solicitud de DMAS (por ejemplo, si DMAS solicité una buena
causa y el quejoso respondid 7 dias después de que se hizo la solicitud, el plazo de
la decision seria de 37 dias a partir de la recepcion de la Queja). Ademas, en
asuntos complejos, el Coordinador de Derechos Civiles de DMAS puede extender el
periodo de tiempo para tomar una decisidén hasta 60 dias adicionales si el quejoso
lo acuerda por escrito antes del vencimiento del periodo inicial de 30 dias.

2.Estdndar de revision: El Coordinador de Derechos Civiles utilizara el estandar de la
preponderancia de la prueba al tomar una determinacion sobre si ha ocurrido o no
discriminacién. La preponderancia de la prueba existe si es mas probable que haya
existido la discriminacién a que no la haya habido.

3.Contenido de la decisidn final: El Coordinador de Derechos Civiles explicara
completamente el fundamento de la decisién e incluira:

La jurisdiccién de DMAS para tomar una decision sobre la queja;
La identificacién de todas las partes relevantes de la Queja;
Un resumen de las presuntas acciones discriminatorias;

Qa 0 T o

Un resumen de la respuesta recibida de la persona/entidad
presuntamente involucrada en la discriminacion;
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e. Unresumen de cualquier otra informacion recopilada por el
Coordinador de Derechos Civiles durante el curso de la investigacidn;

f.  Una explicacidn de si existen suficientes hechos para concluir por la
preponderancia de la prueba de que existid la discriminacion;

g. Sise encontrod la discriminacion, cuales son los proximos pasos para
remediar la discriminacion

La decisidon también informara al quejoso que, si no esta satisfecho con la
determinacion de DMAS, tiene derecho a buscar mas recursos administrativos o
legales. La decisidn incluira la informacion de contacto de la Oficina Federal de
Derechos Civiles.

Segln sea necesario o requerido, la persona afectada sera informada de la queja 'y
se le proporcionard una copia de la decisidn final de DMAS.

Implementacion de planes de accion correctiva para resolver denuncias de
discriminacion
A. Plan de accion correctiva. Cuando una investigacion determina que ocurrié

discriminacioén, el Coordinador de Derechos Civiles trabajara con la Division de DMAS
correspondiente para desarrollar un plan de accidn correctiva.

1. Empleados: Cuando la Queja involucra a un empleado, voluntario o empleado
contratista de DMAS, el Coordinador de Derechos Civiles referira los hallazgos
de la investigacion y el plan de accidn correctiva al Director de la Division del
empleado y al Departamento de Recursos Humanos de DMAS.

2. Proveedores: Cuando la Queja involucra a un proveedor o a los empleados de
un proveedor de DMAS, el Coordinador de Derechos Civiles referird los
hallazgos de la investigacidn y el plan de accién correctiva a la Divisidén de
Operaciones del Programa de DMAS

3. Vendedores/Sub-contratistas/Agencias Estatales: Cuando la Queja involucra
a un vendedor, sub-contratista u otra Agencia del Estado de Virginia, el
Coordinador de Derechos Civiles referird los hallazgos de la investigacion y el
plan de accién correctiva a la Division de Administracidon de Contratos y
Adquisiciones, asi como a el supervisor/administrador de Contrato de DMAS
correspondiente.

Si la Queja involucra una violaciéon de la privacidad, como no cumplir con la Ley de
Portabilidad y Responsabilidad de Seguros Médicos, el Coordinador de Derechos Civiles
también consultard con el Oficial de Privacidad de DMAS para desarrollar el plan de
accion correctiva.

B. Aprobacion de la capacitacidn. Un plan accidn correctiva para la resolucion de Quejas
por discriminacién puede consistir en una capacitacion aprobada contra la
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discriminacion sobre temas de discriminacion relevantes. Antes de su uso, el material de
capacitacion sobre no discriminacion debera ser revisado y aprobado por el Coordinador
de Derechos Civiles de DMAS.

C. Plazo de implementacidn. Los periodos de tiempo para la implementacién del plan de
accion correctiva y la capacitacién contra la discriminacion seran designados por el
Coordinador de Derechos Civiles de DMAS.

1. Resolucion de Quejas: DMAS, a su discrecidn, determinara cuando se ha llegado a una
resolucidn satisfactoria de la queja por discriminacion.

Referencias

Ley de Discriminacion por Edad de 1975 (42 U.S.C. §§6101-6107)

Ley de Estadounidenses con Discapacidad de 1990 (42 U.S.C. §12101 et seq.)

Ley de Derechos Civiles de 1964, Titulo VI (42 U.S.C. §§2000d - 2000d-7)

Quejas de discriminacion de DMAS Tracking Sheet.xlsx

Ley de Proteccidn al Paciente y Cuidado de Salud a Bajo Precio, Seccién 1557 (42 U.S.C. §18116)
Ley de Rehabilitacién de 1973, Seccién 504 (29 U.S.C. §701 et seq.)

Formulario de Queja de Derechos Civiles de Medicaid de Virginia

Quejas de Derechos Civiles de Medicaid de Virginia — Carta de solicitud de representante
autorizado

Quejas de Derechos Civiles de Medicaid de Virginia — Formulario de representante autorizado
Quejas de Derechos Civiles de Medicaid de Virginia — Declaracién de buena causa

Quejas de Derechos Civiles de Medicaid de Virginia — Carta de queja invdlida

Revision histdrica

Responsable del proceso: Coordinador de Derechos Civiles de DMAS

Fecha Descripcion de la revision Aprobado por:

05/01/2020 Emisidn original

05/26/2022 Reformateado al nuevo modelo; revisado y John Stanwix
editado

PLAN DE ACCESO AL IDIOMA'Y PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD DMAS 2023

PAGINA| 71



Apéndice D: Declaracién De No
Discriminacion De DMAS

Es importante que lo tratemos de forma justa.
Su informacion se mantendra segura y privada.

Esta agencia cumple con las correspondientes leyes federales de los derechos civiles y no
discrimina por motivos de raza, color, origen nacional, edad, discapacidad o sexo. Esta agencia
no excluye a nadie o trata a nadie de forma distinta, por motivos de raza, color, origen nacional,
edad, discapacidad o sexo.

Esta agencia proporciona ayuda y servicios gratuitos a personas con discapacidades para
comunicarse de manera efectiva con nosotros, como intérpretes calificados de lenguaje de
sefias e informacion escrita en otros formatos (letra grande, audio, formatos electrdnicos
accesibles, otros formatos). Si necesita estos servicios lldmenos al (804) 786-7933 (TTY: 1-800-
343-0634). Esta agencia también ofrece servicios de idiomas gratuitos a personas cuyo idioma
principal no es el inglés, como intérpretes calificados e informacidn escrita en otros idiomas. Si
necesita estos servicios, lldmenos al 1-855-242-8282 (TTY: 1-888-221-1590).

Si usted cree que esta agencia no ha cumplido con estos servicios o le ha discriminado de
alguna otra forma por motivos de raza, color origen nacional, edad, discapacidad o sexo, usted
puede presentar una queja en persona, por correo, o por teléfono al Coordinador de Derechos
Civiles, DMAS 600 E. Broad St. Richmond, VA 23219, Teléfono: (804) 786-7933 (TTY: 1-800-343-
0634).

Usted también puede presentar una queja electrénica con la Oficina de los Derechos Civiles del
Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos en
https://ocrportal.hhs.gov/ocr/portal/lobby.jsf, o por correo o teléfono con el Departamento
de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos, 200 Independence Avenue, SW, Room
509F, HHH Building, Washington, D.C. 20201; 1-800-368-1019 (TTY 800-537-7697). Los
formularios de quejas estan disponibles en https://hhs.gov/ocr/office/file/index.html.
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Apéndice E: Lemas De Idiomas De DMAS

ATTENTION: If you do not speak English, language assistance services, free of charge,
are available to you. Call X-3COK- K000 (T T2 K0 -H AR

Espariol {Spanish)
ATENCION: si habla espafiol, tiene a su disposicion servicios gratuitos de asistencia
linglistica. Llame al X300 2000C (TTY T XK-X000-2X000-200CK).

Bt=10{ (Korean)
Fof BIFO0E AIRSIAIE HE 210 TR MHAE P22 O/88I4 + JSL/TH X-
XXXV XXX (TTY- XXX XYY XYNY) 8O 2 Hgdf F4A[2.

Tiéng Viét (Vietnamese) _ _ _
CHUY: Neéu ban noi Tieng Viét, co cac dich vy ho irg ngdn ngit nuen phi danh cho ban. Got s0
300000 D0ONTTY 3300300000,
K3 (Chinese)
TR CNFECEEERTY SOl EEESENERS - #RE 1-855-242-8282
( TIY-X-3000300-0000) -
4zl (Arabic)
X-XHX-D00CH000¢ 23 Josl anally o8l 3 535 2 gl Saclsall chlans (6 Al €3 Conn i 13 Al gala
(00000000 2500 5 sl ila £ 5)
Tagalog (Tagalog - Filipino)

PAUNAWA: Eung nagsasalita ka ng Tagalog, maaari kang gumamit ng mga serbisyo ng tulong
sa wika nang walang bayad. Tumawag sa X-X00-3000000 (TTY X300 00000,.

o= 2 (Farsi)
HXOOGK- 1o 22y e o) 5 Lak g1 0 B ) g ey 0 Cbigdi € o K8 o i cluj s B -dag

s el XOOOK (T X-00E00X-X00)

ASRCE (Amharic)
TN +mA: PTTI4TF £ KTHCF NPT PHCETR ACEF BCERTE N8 APTHEY +HIE+DP4:
L TYN+AD- ML L BM- X000 (TRNTIF A+ATF 0 X-300000-3000).
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Urdu
X000 A 08 g il (e Cha s Sone Sy Sl Sagn g gl Bl s
3OO0 (TTY -X-300-3000300).

Frangais (French)
ATTENTION: Si vous parlez francais, des services d'aide linguistique vous sont
proposés gratuitement. Appelez le X-3000- 30003000 (TTY - X-X000- 3000 3000K).

Pyccrul (Russian)
BHUMAHIWFE: Eom Be TOBOPHTE Ha PYCCEOM A3EIKE, TO Ba JOCTVIIHEI OSCIUIATHEIR VOIVIH
NEPeE0TA. 3BOHHTE (TemeTamin - -0 -0,

&3t (Hindi)
e afg o féet de &, o yTeT SE HaTt e g H Suae & | $ia X-O00-300-

IO0O(TTY X 2000000

Deutsch (German)
ACHTUNG: Wenn Sie Deutsch sprechen, stehen lhnen kostenlos sprachliche
Hilfsdienstleistungen zur Verfigung. Rufnummer: 33003000000 (TTY X300

OO X000,

G111 (Bengali)
B G T e T | e | I 1 R T | [ R B A 1) A | R EA I
AT BoTH WG| (F T XIOK-0000X (TTY - X300 30000 |

Basid-widd-po-nyd (Bassa)
Dé de nia ke dyédé gbo: D jil ké m [Basdo-widi-po-ny3] jii ni, nii, 4 wudu ki ko do po-pod Bein
m gho kpaa. Da X 300030030000 (TTY: X-3000300-30000)

N'ihi na (Ibo)
Ige nti: O bum na asu Ibo asusu, enyemaka dint @i sife na call X-300-3000 3000 (TTY X-
ICO-HO0EE00T.

&dé Yoraba (Yoruba)
AKTYESI: Ti o ba nso ede Yoruba ofe i iranlowo lori ede wa fim vin o. E pe ero ibanisoro vi X-
30000000 (TTY 33003000000,
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Fuentes

1 Consulte planes estatales de asistencia médica, Sec. 1902. [42 U.S.C. 1396a], disponibles en:

https://www.ssa.gov/OP _Home/ssact/title19/1902.htm

2 Consulte la declaracidn de la misidn del HHS, disponible en: https://www.hhs.gov/about/strategic-

plan/introduction/index.html#:~:text=The%20mission%200f%20the%20U.S.,public%20health%2C%20an

d%20social%20services.

3 Consulte Mejorar el acceso a los servicios para las personas con un dominio limitado del inglés (EO

13166), disponible en: https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2000-08-16/pdf/00-20938.pdf

“De acuerdo con la Guia del HHS para los beneficiarios de asistencia financiera federal sobre la

prohibicion del Titulo VI contra la discriminacién por origen nacional que afecta a las personas con un

dominio limitado del inglés: https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-

english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html, oportuna

significa que “la asistencia debe brindarse en un momento y lugar que evite la negacién efectiva del

servicio, beneficio o derecho en cuestidn o la imposicién de una carga indebida o retraso en derechos,

beneficios o servicios importantes para la persona LEP”.

®> “Tarjetas de sefiale su idioma” de los servicios de interpretacion de Lionbridge. Estas tarjetas tienen la

frase “éUsted habla [nombre del idioma]? Le proveeremos un intérprete por teléfono. Este servicio es

gratis.” en diferentes idiomas para que una persona pueda sefialar y comunicar a otros qué idioma

habla. Estas tarjetas estan disponibles para el personal de DMAS.

5Consulte Mejorar el acceso a los servicios para personas con un dominio limitado del inglés (EO 13166),

disponible en: https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2000-08-16/pdf/00-20938.pdf

7 Realizar una evaluacion de necesidades es una accién recomendada incluida en la herramienta de

evaluacidn de acceso al idioma y planificacion para programas conducidos por el gobierno federal y para

programas asistidos por el gobierno federal, que es un documento producido por la division de derechos

civiles del Departamento de Justicia de los Estados Unidos. Este documento proporciona orientacién

sobre como realizar una autoevaluacidn organizacional, implementar planes de acceso a idiomasy

desarrollar directrices, planes y procedimientos para el acceso al idioma. Documento disponible en:

http://www.lep.gov/resources/2011 Language Access Assessment and Planning Tool.pdf

8 Consulte el Titulo VI de la Ley de Derechos Civiles de 1964 disponible en:

https://www.govinfo.gov/content/pkg/USCODE-2010-title42/pdf/USCODE-2010-title42-chap21-

subchapV.pdf

% Consulte la Ley de Estadounidenses con Discapacidades (ADA, por sus siglas en inglés), Titulo I,
disponible en: https://www.ada.gov/ada_title Il.htm

10 Consulte la Seccién 1557 de la ley de Proteccidn al Paciente y Cuidados de Salud a Bajo Precio

disponible en: https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2016-05-18/pdf/2016-11458.pdf

"Consulte la Orden Ejecutiva 12250, Liderazgo y coordinacién de leyes contra la discriminacion,

disponible en: https://www.govinfo.gov/content/pkg/CFR-2019-title28-vol1/xml/CFR-2019-title28-vol1-

part41.xml

2Consulte la Orden Ejecutiva 13166, Mejora del acceso a los servicios para las personas LEP, disponible

en: https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2000-08-16/pdf/00-20938.pdf

13 Consulte la Guia para los beneficiarios de asistencia financiera federal sobre la prohibicién del Titulo VI

contra la discriminacidn por origen nacional que afecta a las personas con un dominio limitado del inglés

disponible en:

: https://www.ojp.gov/sites/g/files/xyckuh241/files/media/document/fr 2002-06-18.pdf

14 Consulte la herramienta de evaluacidn de acceso al idioma y planificacién para programas conducidos

por el gobierno federal y para programas asistidos por el gobierno federal, disponible en:
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https://www.ssa.gov/OP_Home/ssact/title19/1902.htm
https://www.hhs.gov/about/strategic-plan/introduction/index.html#:%7E:text=The%20mission%20of%20the%20U.S.,public%20health%2C%20and%20social%20services.
https://www.hhs.gov/about/strategic-plan/introduction/index.html#:%7E:text=The%20mission%20of%20the%20U.S.,public%20health%2C%20and%20social%20services.
https://www.hhs.gov/about/strategic-plan/introduction/index.html#:%7E:text=The%20mission%20of%20the%20U.S.,public%20health%2C%20and%20social%20services.
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2000-08-16/pdf/00-20938.pdf
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2000-08-16/pdf/00-20938.pdf
http://www.lep.gov/resources/2011_Language_Access_Assessment_and_Planning_Tool.pdf
https://www.govinfo.gov/content/pkg/USCODE-2010-title42/pdf/USCODE-2010-title42-chap21-subchapV.pdf
https://www.govinfo.gov/content/pkg/USCODE-2010-title42/pdf/USCODE-2010-title42-chap21-subchapV.pdf
https://www.ada.gov/ada_title_II.htm
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2016-05-18/pdf/2016-11458.pdf
https://www.govinfo.gov/content/pkg/CFR-2019-title28-vol1/xml/CFR-2019-title28-vol1-part41.xml
https://www.govinfo.gov/content/pkg/CFR-2019-title28-vol1/xml/CFR-2019-title28-vol1-part41.xml
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2000-08-16/pdf/00-20938.pdf
https://www.ojp.gov/sites/g/files/xyckuh241/files/media/document/fr_2002-06-18.pdf

https://www.lep.gov/sites/lep/files/resources/2011 Language Access Assessment and Planning Tool
.pdf
15 DMAS reconoce que muchos contactos telefénicos para solicitar servicios de asistencia médicay
preguntas sobre los beneficios de Medicaid se hacen al Departamento de Servicios Sociales de Virginia
(“DSS”, por sus siglas en inglés), tanto a través del centro de llamadas del servicio empresarial al cliente,
como a las oficinas del DSS en los condados locales y ciudades. Actualmente, DMAS no tiene datos sobre
estas interacciones, pero esta trabajando para agregar esta informacién en un Memorando de
Entendimiento revisado con el DSS.
16 Consulte la Guia para los beneficiarios de asistencia financiera federal sobre la prohibicién del Titulo VI
contra la discriminacidn por origen nacional que afecta a las personas con un dominio limitado del inglés
disponible en:
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-
federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
17 Consulte 42 CFR § 435.905 —Disponibilidad y accesibilidad de la informacién del programa, disponible
en: https://www.law.cornell.edu/cfr/text/42/435.905
18 Consulte la Seccidn 508 de la Ley de rehabilitacion de 1973, disponible en:
https://www.section508.gov/manage/laws-and-policies
19 Consulte la Ley de Derechos Civiles de 1964 disponible en:
https://www.govinfo.gov/content/pkg/USCODE-2010-title42/pdf/USCODE-2010-title42-chap21-
subchapV.pdf
20 Consulte la Seccidn 1557 de la Ley de Proteccidn al Paciente y Cuidado de Salud a Bajo Costo:
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2016-05-18/pdf/2016-11458.pdf
Z1Consulte el Titulo Il de la Ley de Estadounidenses con Discapacidades (ADA, por sus siglas en inglés),
disponible en: https://www.ada.gov/ada title [l.htm
22Consulte la Secciéon 508 Enmienda a la Ley de Rehabilitacién de 1973, disponible en:
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-
Technology/Section508/index
2 “Tarjetas de sefiale su idioma” de los servicios de interpretacidn de Lionbridge. Estas tarjetas tienen la
frase “éUsted habla [nombre del idioma]? Le proveeremos un intérprete por teléfono. Este servicio es
gratis.“en diferentes idiomas para que una persona pueda sefialar y comunicar a otros qué idioma
habla. Solamente para el personal interno de DMAS: Las tarjetas se encuentran en el K-Drive bajo la
carpeta del coordinador de derechos civiles.
24Consulte la Guia del HHS para los beneficiarios de asistencia financiera federal sobre la prohibicién del
Titulo VI contra la discriminacidn por origen nacional que afecta a las personas con un dominio limitado
del inglés disponible en : https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-
proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
5 Consulte la Guia del HHS para los beneficiarios de asistencia financiera federal sobre la prohibicién del
Titulo VI contra la discriminacion por origen nacional que afecta a las personas con un dominio limitado
del inglés disponible en: https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-
proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
26 Consulte el Cédigo Federal de Regulaciones (e-CFR) 42 CFR § 438.10(d) — Requisitos de informacion,
disponible en: https://www.law.cornell.edu/cfr/text/42/438.10
YConsulte la Seccidn 508 Enmienda de la Ley de Rehabilitacion de 1973, disponible en:
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-
Technology/Section508/index
28 Consulte Centros de Servicios de Medicare y Medicaid. Seccién 508 disponible en:
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-Technology/Section508
2 Consulte el capitulo 10. 3.2 La autoridad de VITA para promulgar regulaciones pertenecientes a la
Seccidn 508, disponible en: https://www.vita.virginia.gov/supply-chain/scm-policies-forms/it-
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https://www.lep.gov/sites/lep/files/resources/2011_Language_Access_Assessment_and_Planning_Tool.pdf
https://www.lep.gov/sites/lep/files/resources/2011_Language_Access_Assessment_and_Planning_Tool.pdf
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.law.cornell.edu/cfr/text/42/435.905
https://www.section508.gov/manage/laws-and-policies
https://www.govinfo.gov/content/pkg/USCODE-2010-title42/pdf/USCODE-2010-title42-chap21-subchapV.pdf
https://www.govinfo.gov/content/pkg/USCODE-2010-title42/pdf/USCODE-2010-title42-chap21-subchapV.pdf
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2016-05-18/pdf/2016-11458.pdf
https://www.ada.gov/ada_title_II.htm
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-Technology/Section508/index
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-Technology/Section508/index
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.hhs.gov/civil-rights/for-individuals/special-topics/limited-english-proficiency/guidance-federal-financial-assistance-recipients-title-vi/index.html
https://www.law.cornell.edu/cfr/text/42/438.10
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-Technology/Section508/index
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-Technology/Section508/index
https://www.cms.gov/Research-Statistics-Data-and-Systems/CMS-Information-Technology/Section508
https://www.vita.virginia.gov/supply-chain/scm-policies-forms/it-procurement-manual/chapter-10---general-it-procurement-policies/1032-vitas-authority-to-promulgate-regulations-pertaining-to-section-508.html

procurement-manual/chapter-10---general-it-procurement-policies/1032-vitas-authority-to-
promulgate-regulations-pertaining-to-section-508.html

30 Los esléganes de idiomas del DMAS incluyen la tabla de OCR con una lista de los 15 idiomas
principales hablados por personas con dominio limitado del inglés (LEP) en cada estado, el Distrito de
Columbia, Puerto Rico y cada territorio de los EE. UU. de acuerdo con §92.8(d)(1) -(2). DMAS revisara y
actualizara los esléganes de idiomas cada 5 afios para incluir los 15 idiomas principales segun los datos
del censo mas reciente en Virginia. (La proxima actualizacidn de lemas estd prevista para 2025 si la lista
de los 15 idiomas principales en Virginia ha cambiado)
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https://www.vita.virginia.gov/supply-chain/scm-policies-forms/it-procurement-manual/chapter-10---general-it-procurement-policies/1032-vitas-authority-to-promulgate-regulations-pertaining-to-section-508.html
https://www.vita.virginia.gov/supply-chain/scm-policies-forms/it-procurement-manual/chapter-10---general-it-procurement-policies/1032-vitas-authority-to-promulgate-regulations-pertaining-to-section-508.html
chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https:/www.hhs.gov/sites/default/files/resources-for-covered-entities-top-15-languages-list.pdf
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