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Procedimientos de demanda de discriminacién de los beneficiarios de la asistencia financiera
federal

l. Informacidén general
Las leyes federales y estatales no permiten que Division of TennCare (“TennCare”) o cualquiera de sus
beneficiarios de la asistencia financiera federal actien de manera discriminatoria en funcién de los
siguientes aspectos de una persona:

e Raza.

e Color.

¢ Nacionalidad.

o Discapacidad.

o Edad.
e Sexo.
e Religion.

e Cualquier otra condicion/otro grupo protegidos por ley.

Estas leyes permiten que las personas, como miembros, representantes o proveedores (denominados
“demandantes”), presenten una demanda ante la Oficina de Cumplimiento de los Derechos Civiles (Office
of Civil Rights Compliance, “OCRC") de TennCare si consideran que recibieron un trato discriminatorio
(por ejemplo, si se les negd un servicio o beneficio) en funcién de alguno de los aspectos mencionados
con anterioridad. La OCRC tiene la facultad de investigar determinados reclamos de discriminacién y
derivar aquellos reclamos que excedan su facultad de investigacion a la agencia correspondiente. En
virtud de las leyes sobre derechos civiles, una organizacién no puede tomar represalias contra una
persona por presentar una demanda.

Cuando una organizacion acepta los fondos federales de TennCare, acepta cumplir con las leyes sobre
derechos civiles pertinentes. La organizacion, al aceptar cumplir con las leyes federales sobre derechos
civiles pertinentes, se convirti6 en una entidad responsable vinculada juridicamente a cumplir con lo
siguiente:

= Respetar.

= Proteger.

= Cumplir con los requisitos de derechos civiles.

Estas leyes exigen que una organizacion implemente flujos de trabajo y procedimientos de demanda de
discriminacién que ayuden a las personas a denunciar actos de discriminacién. A fin de que las
organizaciones sean fieles a sus responsabilidades de cumplimiento de los derechos civiles, deben
nombrar a una persona como coordinador de derechos civiles/antidiscriminacion. Este coordinador es
responsable de concretar los esfuerzos de cumplimiento antidiscriminacién, que incluyen la gestion de
las demandas de discriminacion.



1. Proceso de demanda de discriminacion’

El demandante tiene seis (6) meses (180 dias corridos) a partir de la fecha del presunto acto de
discriminacion para presentar una demanda por escrito ante la OCRC. Una demanda de discriminacion
no se considera presentada hasta que la recibe alguna de las siguientes partes: la OCRC, la Oficina de
Derechos Civiles (Office of Civil Rights, “OCR") del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los
EE. UU., el Departamento de Justicia (Department of Justice, “DOJ") de los EE. UU., la Comision para la
lgualdad de Oportunidades en el Empleo de los EE. UU. o la Comision de Derechos Humanos de
Tennessee.

Los siguientes métodos son las formas mas frecuentes para denunciar demandas de discriminacion ante
la OCRC. En el caso del primer método de denuncia, el demandante puede presentar una demanda en
tiempo real a través del sitio web de TennCare, enviar una demanda por correo electrénico o correo
postal a la OCRC, o bien trabajar con su organizaciéon de atencion médica administrada (managed care
organization, “MCQ") u otro contratista de TennCare a fin de completar un formulario de demanda que
se envia a la OCRC. En el caso del segundo método, el demandante puede enviar una demanda por
correo postal o electrénico a un contratista de TennCare, por ejemplo, una MCO. En tal caso, el
contratista tiene dos (2) dias habiles para enviar esa demanda de discriminacién a la OCRC.

Los contratistas u otros beneficiarios de la asistencia financiera federal de TennCare tienen la obligacién
de aceptar la demanda y ayudar a los miembros de TennCare y a las demas personas a denunciar actos
que podrian ser discriminatorios. Los formularios de Demanda de discriminacién de TennCare se
encuentran disponibles a través de los siguientes medios:

e Elsitio web de derechos civiles de TennCare:
https://www.tn.gov/tenncare/members-applicants/civil-rights-compliance.html (se ponen a
disposicion formularios para completar en tiempo real y en formato PDF).

e En el Manual para miembros de TennCare.

e En el Manual para proveedores de TennCare.

e Enlos sitios web de determinados contratistas (por ejemplo, una MCO).

e TennCare Connect (se brinda asistencia para completar los formularios por teléfono) al 855-259-
0701.

Con el objetivo avanzar en el cumplimiento, es posible que las organizaciones deban trabajar con la
OCRC a fin de proporcionar a las personas el formulario de Demanda de discriminacién y el formulario
de Acuerdo de divulgacion de informacién de TennCare, o ayudar a la persona a completar el formulario
de demanda. En el siguiente procedimiento, se describe el proceso de revision y resolucién de demanda
de discriminacion de TennCare.

! Los procedimientos de investigacidn de la OCRC se basan en las siguientes directrices federales: Manual legal del titulo VI y Manual
legal del titulo IX del Departamento de Justicia de los EE. UU.; Manual de procedimientos de investigacion para la investigacion y
resolucion de demandas de violaciones del titulo VI y otros estatutos antidiscriminacién del Departamento de Justicia de los EE. UU.;
Manual de resolucion de casos para las investigaciones sobre derechos civiles de la Oficina de Derechos Civiles del Departamento de
Salud y Servicios Humanos de los EE. UU.


https://www.tn.gov/tenncare/members-applicants/civil-rights-compliance.html

a. Revisiones de la demanda

Cuando la OCRC recibe una demanda, determina si se trata de una demanda de que la persona sufrio
discriminacién por parte de TennCare o uno de sus contratistas, proveedores o subcontratistas (entre
ellos, los empleados de estas organizaciones). Ademas, la OCRC revisa la demanda a fin de advertir
diferentes problemas, como los siguientes:

e ;Lademanda se present6 en el plazo de los seis (6) meses (180 dias corridos)?

e ¢Seincluye en el formulario la informacion solicitada (es decir, si la demanda estd completa?)?

e (El problema del demandante se encuentra dentro de la facultad de revision de la OCRC?

e (/La demanda es un reclamo de derechos civiles que implica un problema en la calidad de la
atencion o del servicio?

e (El demandante envio el formulario de Acuerdo de divulgacion de informacion?

e :Lademanda es infundada?

Si la demanda implica uno de los programas o una de las actividades de TennCare, la OCRC registra dicha
demanda y le asigna un nimero de caso. Conforme al titulo 28, parte 42.408 del Codigo de Regulaciones
Federales (Code of Federal Regulations, C.F.R.), la OCRC lleva un registro® de las demandas de
discriminacién presentadas. La agencia federal responsable del cumplimiento de una demanda en
particular (es decir, la Comision para la Igualdad de Oportunidades en el Empleo [Equal Employment
Opportunity Commission, EEOC] o la OCR) puede solicitar un informe de ese registro y conserva la
responsabilidad de revision de la investigacion y resolucion de todas las demandas de su jurisdiccion.

En el plazo de diez (10) dias corridos de la recepcion de una demanda por parte de la OCRC, se envia al
demandante una carta de acuse de recibo. La carta de acuse de recibo puede incluir un formulario de
Acuerdo de divulgacién de informacion, junto con la solicitud de que el demandante devuelva el
formulario firmado a la OCRC en el plazo de veinte (20) dias corridos a partir de la fecha de la carta de
acuse de recibo. Cuando se incluye la divulgacion, se informa al demandante que los formularios
completos deben enviarse de vuelta a la OCRC en el plazo de veinte (20) dias corridos; en caso contrario,
la demanda se podra cerrar.

El formulario de Acuerdo de divulgacion de informacion permite que la OCRC y el plan de salud de la
persona consulten o soliciten informacion médica protegida (protected health information, “PHI"). La PHI
incluye toda informacion para identificarlo a usted y conocer su salud e historia clinica. La OCRC solo
consulta o solicita PHI si resulta necesaria para investigar una denuncia de discriminacion.

2 A fin de que una demanda se considere completa, deberd incluir la siguiente informacién:

1) Una explicacidn firmada y por escrito de lo sucedido.

2) Un medio de contacto con el demandante.

3) Elfundamento de la demanda (es decir, la identificacién de la persona o del grupo que sufrieron la presunta
discriminacion).

4) Laidentificacion de la persona o la entidad acusadas de discriminacion.

5) Informacién suficiente para comprender los hechos que dieron lugar a que el demandante considere que hubo
discriminacion y cuando sucedié.

3 Ademas de los puntos establecidos en la denuncia de la investigacion inicial, el registro incluye la raza, el color o la nacionalidad del
demandante; la fecha en que se completd la investigacion; la resolucién definitiva de la demanda; y cualquier otra informacién
importante.



Si bien no siempre se requiere un formulario de Acuerdo de divulgacién de informacién firmado a fin de
investigar una demanda, muchas de estas demandas no pueden investigarse por completo si no se
cuenta con un formulario de divulgacién firmado. No obstante, antes del cierre del caso por este motivo,
la OCRC se comunicara con el demandante para conocer si esta dispuesto a completar un formulario de
divulgacion.

Durante la investigacion y la resolucién de la demanda, los documentos y demas informacién solo se
podran compartir cuando esa informacién sea necesaria para investigar la demanda con mas
profundidad. Las divulgaciones de informacion pueden obstaculizar o comprometer una investigacion, e
infringir ciertas leyes (es decir, la privacidad, la seguridad o la confidencialidad) y determinados
privilegios entre el abogado y el cliente. La politica y la practica de la OCRC son no revelar informacién
sobre las demandas, ya sean activas o cerradas.

Adicionalmente, es posible que en la carta de acuse de recibo se solicite que el demandante proporcione
cualquier informacion faltante a la OCRC en el plazo de veinte (20 dias corridos a partir de la fecha de la
carta de acuse de recibo. Por ejemplo, se puede solicitar en la carta que el demandante explique los
motivos de la presentacion de una demanda con posterioridad al plazo de seis (6) meses (180 dias
corridos). Si la informacion faltante no se proporciona a la OCRC en el plazo de veinte (20) dias corridos,
el caso se cerrara. Por el contrario, si la informacién se brinda dentro del plazo, la OCRC continuara
completando su revision inicial.

b. Investigaciones de la demanda

Cuando la OCRC determina que la demanda justifica la investigacion mas profunda, decidira si
investigara la demanda por sus propios medios 0 si un contratista la asistira en la investigacion inicial. En
la mayoria de los casos, la OCRC es el unico investigador.

En los casos en los que la OCRC es el Unico investigador, emitira una solicitud de informacién (Request
for Information, “RFI”) al demandado mencionado (la parte a la que se la acusa en la demanda o la parte
que cometié el presunto acto discriminatorio), que incluye un plazo para enviar la respuesta. En la RFl, se
recopila informacion sobre los problemas de la demanda, se da la oportunidad al demandado para que
cuente su version de los hechos y se recopila informacién de cumplimiento.

Una vez que la OCRC finaliza la revisién de la informacion y de las pruebas enviadas por las partes y los
testigos, es posible que solicite informacién de seguimiento a las partes o a los testigos, y que realice
entrevistas. Estas entrevistas se realizan por teléfono y se podran realizar a través de WebEx. Es posible
que las entrevistas se graben. No todas las demandas requieren entrevistas y algunas pueden resolverse
en funcién de las pruebas enviadas o los acuerdos voluntarios (en la seccidn c a continuacion, se explica
este proceso).

Si la OCRC solicita la asistencia de un contratista para llevar a cabo la investigacién inicial, el contratista
tiene cinco (5) dias habiles a partir de la fecha de la solicitud para comenzar su investigacion inicial.
Debido al plazo para resolver una demanda dentro de los 180 dias a partir de la fecha de recepcion de
una demanda completa, es posible que la OCRC establezca un plazo para completar la investigacion
inicial.



Una vez que el contratista complete la investigacion inicial, le envia un informe a la OCRC. El informe de
la investigacion inicial debera incluir, entre otros aspectos, los siguientes puntos:

e Laidentidad de la parte que presenta la demanda.

e Larelacion entre el demandante y el demandado (la parte a la que se la acusa en la demanda).
e Las circunstancias de la demanda.

e Lafecha de presentacion de la demanda.

e Lasugerencia de resolucion de la demanda o el plan de resolucion voluntaria del contratista.

c. Resoluciones de la demanda

La OCRC, como parte de sus obligaciones de resolver y subsanar la discriminacién en los programas de
TennCare, revisara las pruebas y determinara si hubo discriminacion. En la determinacion de la
demanda, se usara la “preponderancia de las pruebas estandar” (esto significa que existen las pruebas
suficientes para tener la creencia razonable de que es mas probable de que sea verdad y que no se trate
de una mentira).

Excepto en los casos que involucren acoso sexual, la OCRC podra aplicar su criterio a fin de comunicarse
con las partes e implementar un Acuerdo de resolucién voluntaria (Voluntarily Resolution Agreement,
“VRA") para resolver la demanda. Mediante el proceso del VRA, la OCRC trabajara con la parte a fin de
implementar la medida correctiva y resolver la demanda. Muchos VRA consisten en capacitaciones de
personal y la creacién e implementacién de politicas.

En los casos en los que no sea necesario un VRA, la determinacion de la demanda se comunicara a
ambas partes a través de una Carta de resultados. Mediante la Carta de resultados, se informan a ambas
partes sus derechos de revisidon y se les comunica que el demandante tiene derecho a presentar una
demanda ante la Oficina de Derechos Civiles del Departamento de Salud y Servicios Humanos de los

EE. UU. y la Comisién de Derechos Humanos de Tennessee (Tennessee Human Rights Commission,
“THRC")%.

Si una demanda no es un caso de discriminacién valido, la demanda se cierra. Cuando se determina que
una demanda es un acto de discriminacién valido, se proporciona un Plan de medidas correctivas
(Correction Action Plan, “CAP") a la parte responsable.

Un CAP de resolucion de demanda de discriminacién puede incluir puntos como una capacitacion
antidiscriminacién aprobada sobre temas relevantes de discriminacién. Si el demandado envia los
materiales, por ejemplo, el material de la capacitacién antidiscriminacion, que usara con un CAP, la OCRC
debe revisar y aprobar esos materiales antes de la implementaciéon. Una vez que se haya aprobado un
CAP de resolucion de demanda de discriminacién y se lo haya entregado al demandado para su
implementacion, este ultimo debera enviar pruebas de que el CAP se completé. Tras la implementacién
exitosa del CAP, la OCRC cerrara el caso y notificara al demandado acerca del cierre.

4 La THRC solo revisa los problemas en virtud del titulo VI de la Ley de Derechos Civiles de 1964: demandas de raza, color o
nacionalidad.



d. Derechos de revision

El demandante o el demandado tienen sesenta (60) dias a partir de la fecha de la Carta de resultados
para solicitar a la OCRC que revise su decision. Si se realiza una solicitud de revision, la OCRC solo puede
revisar la denuncia de discriminacion original. Los motivos de una solicitud de revision deben basarse en
lo siguiente:

e Ladenuncia.
e Lainvestigacion realizada sobre esa denuncia.

El Solicitante debe puntualizar los errores que cometi6 la OCRC durante la revision de la demanda de
discriminacién (es decir, la falta de entrevista a un testigo clave) o bien sefialar que la OCRC aplic6 de
manera incorrecta las leyes sobre derechos civiles a los hechos del caso (es decir, como una excepcion a
la ley o el uso de pruebas estandar incorrectas). El Solicitante debe alegar que la correccion de estos
errores podria cambiar la decisién de la OCRC. No se considera que la parte que Unicamente comunica
disconformidad con los resultados o que se niega a aceptarlos realice una solicitud de revision.

El Solicitante debe brindar a la OCRC la siguiente informacién:

e La parte de la decision con la que no esta de acuerdo y el motivo por el cual la decisién de la OCRC
va en contra de los hechos hallados en la demanda de discriminacion o las leyes.

e Los hechos de la investigacién de la demanda de discriminacién que la OCRC no revis6 o
interpretd errbneamente que dieron lugar a la decision, y la manera en que la correccion de estos
errores cambiaria la decisién de la OCRC.

e Losnombresy lainformacion de contacto de cualquier testigo importante que el Solicitante
identifico en la demanda o durante el analisis/la investigacion y a quien no se contacto. El
Solicitante considera que tener en cuenta la informacion de este testigo podria cambiar la
decision de la OCRC.

e El detalle de la ley que la OCRC no revis6 o no aplicé en forma correcta.

Sila OCRC da lugar a la solicitud de revision, analizara las leyes y todas las pruebas enviadas por las
partes. La decisidon se comunicara mediante una Carta de consideracion nueva y se enviara por correo
postal a las partes.

Informacioén de contacto:
Para presentar una demanda o solicitar ayuda, comuniquese con la OCRC a través de la siguiente
informacion:
TennCare, Office of Civil Rights Compliance
310 Great Circle Road; Floor 3W « Nashville, TN 37243
615-507-6474 o al numero gratuito 855-857-1673 (TRS 711)
HCFA.fairtreatment@tn.gov



