JUNTA ASESORA DE SALUD DEL COMPORTAMIENTO
Reunién del Comité de Servicios para Adultos

Jueves, Marzp 3, 2022 10:00 - 11:30 AM
REUNION VIRTUAL VIA ZOOM

Participacion de Zoom

La siguiente informacion a la que se hace referencia a continuacion y la pagina dos continua de esta Agenda se le
proporciona en apoyo de su asistencia a la proxima Reunion del Comité de Servicios para Adultos de BHAB a través de
Zoom:

Unase a la reunion de zoom de la siguiente manera:

Unase a la reunion de Zoom: https://us02web.zoom.us/j/87680728818?pwd=b3dCdjBNcGszRUJ4VzM2TXY1clJIQT09
ID de reunién: 876 8072 8818

Contrasefia: 156974

Acceso telefénico: 669-900-9128

AGENDA

Llamada al pedido
Abordar cualquier problema de membresia
Pase de lista
Aprobacion del Orden del Dia— ACCION
Aprobacion del Acta del 6 de enero de 2022 — ACCION
Bienvenida e Introducciones
Comentarios pablicos — 3 minutos por orador
Anuncios de la Presidencia
Actualizacion y discusion
Presentacion de los hallazgos de Behavioral Assessment Inc. Evaluacion del Programa STAR
Revision de contratos
Actualizaciones de VCBH:
a. Operaciones para adultos
b. Servicios de uso de sustancias
Puntos del orden del dia de la préxima reunién

Aplazar

Los miembros del pablico que hacen presentaciones orales a la Junta en relacidn con uno o més puntos del orden del dia o no relacionados con el
programa en una sola reunién se limitan a un tiempo total acumulado que no excedera de (5) minutos para todo de sus exposiciones orales en dicha
reunion, a menos que se disponga otra cosa. Todo el periodo de comentarios publicos esta limitado a no mas de (20) minutos en total para todos los
oradores. NOTA: El Presidente podra limitar el nimero o la duracion de los oradores sobre un asunto. Yon cumplimiento de la Ley de
Estadounidenses con Discapacidades, si necesita asistencia especial para participar en esta reunién, comuniquese con: Administracion de Salud del
Comportamiento, al (805) 981-6830. La notificacion con antelacion razonable de la necesidad de adaptacién antes de la reunion (es preferible un
aviso con 48 horas de anticipacion) nos permitira hacer arreglos razonables para garantizar la accesibilidad a esta reunion.
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Proxima reunién: jueves 5 de mayo de 2022, de 10:00 a 11:30 a.m.

Informacién de participacion de Zoom - continuacién

Tenga en cuenta la siguiente informacion importante relacionada con el apoyo a su participacion en la
préxima reunion:

1. Se grabaréa la reunion.

2. Todos los participantes se silencian al ingresar para minimizar cualquier interrupcion involuntaria de los
sonidos de fondo.

Zoom comenzara inicialmente con una "sala de espera" al comienzo de la reunion, sera "admitido" en
la sala de espera.

Durante la parte de Comentarios Publicos de la agenda, los participantes no podran hacer cambios y
podran comentar hasta por 3 minutos. Los comentarios se pueden compartir de las siguientes maneras:

a. Sise une alareunion a través de video / audio, se une a la sefial de comentarios haciendo clic en
la ventana del participante en la parte inferior de la pantalla de zoom y luego haga clic en la
funcidon ""levantar la mano™ en esa ventana del participante.

b. Sise une a la reunion solo por teléfono, Unase a la sefial de comentarios presionando *9.

Los comentarios se tomaran en el orden en que se reciben y se asignan 3 minutos. Al final de los tres
minutos, se le notificara que el tiempo ha terminado, podra hacer un comentario de cierre y luego se
abrira el micréfono a la siguiente persona.

Los miembros del pablico que hacen presentaciones orales a la Junta en relacidn con uno o més puntos del orden del dia o no relacionados con el
programa en una sola reunién se limitan a un tiempo total acumulado que no excedera de (5) minutos para todo de sus exposiciones orales en dicha
reunion, a menos que se disponga otra cosa. Todo el periodo de comentarios publicos esta limitado a no mas de (20) minutos en total para todos los
oradores. NOTA: El Presidente podra limitar el nimero o la duracion de los oradores sobre un asunto. Yon cumplimiento de la Ley de
Estadounidenses con Discapacidades, si necesita asistencia especial para participar en esta reunién, comuniquese con: Administracion de Salud del
Comportamiento, al (805) 981-6830. La notificacion con antelacion razonable de la necesidad de adaptacién antes de la reunion (es preferible un
aviso con 48 horas de anticipacion) nos permitira hacer arreglos razonables para garantizar la accesibilidad a esta reunion.
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INTRODUCCION

Evaluacion del comportamiento, Inc. fue contratado para realizar una evaluacién
independiente del programa de Deteccidn, Triaje, Evaluacidon y Referencia (STAR) de Salud
Conductual del Condado de Ventura (VCBH). El objetivo de esta evaluacion fue ayudar a VCBH a
mejorar el acceso a la atencién, especialmente para la comunidad latina. Esta evaluacién
independiente fue dirigida por Richard Cervantes, Ph.D.,, y un equipo de evaluadores
profesionales con experiencia en la realizacion de investigaciones de evaluacidn similares.

Ventura County Behavioral Health (VCBH) es la agencia principal responsable de servir a
los enfermos mentales de moderados a graves con el objetivo principal de servir a los que estan en
Medi-Cal. Dentro de VCBH, el sistema STAR es el punto de entrada para recibir servicios del
condado. Es importante reconocer en esta evaluacién que la misién de VCBH STAR es adherirse
al mandato de los Servicios de Salud Mental Especializados de Medi-Cal . Especificamente, STAR
estd en la posicidn de tener que evaluar las referencias con referencia a los criterios de Medi-Cal
(es decir, basados en el diagndstico y la naturaleza / extension del deterioro funcional) y distinguir
entre aquellos que son de leves a moderados versus moderados a severos.

La poblacién hispana y latina del condado de Ventura

Segun los EE.UU. Encuesta de la Comunidad Americana del Censo (V2019), la poblacién del
Condado de Ventura es de 846,006. Casi el cuarenta y dos por ciento (43.2%) de todos los
residentes del Condado son de origen hispano o latino. Casi el cuarentay dos por ciento (41.6%)
de todos los residentes del Condado son de origen hispano o latino. De acuerdo con el Plan de
Competencia Cultural de VCBH (Plan de 3 afios 2018-2021), del total de 243,466 beneficiarios de
Medi-Cal inscritos en el Condado de Ventura (afio fiscal 2017-2018), 122,764 son hispanos /
latinos. Del total de 9,723 conteos anuales atendidos, 3,829 (39.4%) son hispanos/latinos.

Casi el noventa por ciento (87.8%) de la comunidad hispana / latina del condado de Ventura
son mexicanos. Alrededor de 20,000 trabajadores agricolas en el condado de Ventura son
miembros de la comunidad indigena mexicana de Oaxaca, México. El uno por ciento (1%) son
puertorriqueios, (0.48%) son cubanos y (10.69%) son "otros". Casi el ochenta por ciento (79%)
de los que hablan un idioma distinto al inglés en casa hablan espafol; el 11% habla idiomas
asiaticos; (10%) hablan otros idiomas.

Basado en el Proyecto de Organizacion Comunitaria Mixteco/Indigena (2018) hay alrededor
de 23,000 mixtecos en el condado de Ventura de la region de Oaxaca, México, esta poblacion es
indigena y espafiola es no es su idioma principal, aunque muchos de ellos hablan el idioma. De
las 23 lenguas conocidas entre las tribus oaxaquefias, los dialectos predominantes dentro del
condado de Ventura incluyen mixteco, triqui, zapoteco, amusco y chatino. Hay
aproximadamente 23,000 oaxaquenos que residen en el condado de Ventura, lo que hace que
esta regioén sea casi la primera en la nacién en términos de concentracién demografica de esta
poblacidén indigena por milla cuadrada. Muchos de los individuos de esta poblacién pueden ser
atendidos por VCBH.

PROPOSITO

El propdsito de esta evaluacion como se sefalé anteriormente fue proporcionar datos e
informacion para ayudar a VCBH a mejorar el acceso a la atencidn de salud conductual entre
los residentes hispanos / latinos del condado de Ventura. Las evaluaciones anteriores del sistema
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de servicios VCBH fueron realizadas por otras entidades independientes, incluidas LULAC (2014)
y APS Healthcare Audit Firm (2014), cuyos informes fueron criticos con la agencia para la atencién
desproporcionada a hispanos / latinos y destacé la falta de personal bilinglie / bicultural de la
agencia, lo que resulta en un bajo acceso a la atencion.
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Este informe de evaluacion abordara 4 objetivos como se detalla en la Declaracion de
Trabajo. Los cuatro objetivos incluyen: 1) Mapeo de proceso de extremo a extremo del proceso
del programa STAR., 2) Evaluacién del proceso del programa STAR para determinar la eficienciay
puntualidad del programa en satisfacer las necesidades del cliente desde el primer contacto
hasta el tratamiento, 3) Una evaluacidn del estudio de tiempo que analiza el tiempo desde el
primer contacto con un cliente hasta el tratamiento del cliente utilizando 30 clientes latinos
seleccionados al azar de las comunidades de Oxnard y Santa Clara Valley, y 4) Realizacién de
entrevistas con 20 clientes seleccionados al azar de los siguientes seis Poblaciones:

A. Clientes latinos que fueron referidos, evaluados, evaluados y aceptados para recibir
servicios. Admitido en una clinica de VCBH, pero cerrado después de recibir servicios /
tratamiento limitados de VCBH. Los servicios "limitados" se definen como menos de
cuatro (4) contactos facturables. (Conectado a la clinica pero abandondé en algun
momento). Cambiado para incluir 5 0 menos contactos facturables y expandirse a 2020
para que mas clientes se entrevisten.

B. Clientes latinos que fueron referidos y examinados por STAR pero no evaluados, ni
admitidos. (Triaged/ referido en el punto de RFS). Mas tarde se expandié a 2020 con el
fin de conseguir que mas clientes se entrevistaran.

C. Clientes latinos que fueron referidos, examinados y evaluados por STAR, pero no
admitidos a los servicios / tratamiento de VCBH. (Evaluado por STAR, no cumple con los
criterios (nivel de atencién mds bajo), remitido a Beacon o CBO para servicios)

D. Clientes latinos que fueron examinados por STAR, se les dio una evaluacion y fueron
aceptados en una clinica ambulatoria de VCBH para recibir servicios / tratamiento.
(actualmente comprometido)

E. Clientes no hispanos / latinos que fueron examinados por STAR, se les dio una evaluacion
y fueron aceptados en una clinica ambulatoria de VCBH para recibir servicios /
tratamiento. (actualmente comprometido)

F. Organizaciones comunitarias y partes interesadas que sirven a la comunidad latina en el
condado de Ventura.

Al realizar la evaluacidn, BAl realizé un mapeo de proceso de extremo a extremo del proceso
del programa STAR para proporcionar una imagen de cada punto en el que un cliente tendria
contacto con VCBH STAR y buscé la repeticién o duplicacién de esfuerzos. BAI también realizé
una evaluacién de estudio de tiempo que analizd el tiempo desde el primer contacto con el
cliente hasta el tratamiento del cliente utilizando 30 clientes hispanos / latinos seleccionados al
azar de Oxnard. y comunidades del Valle de Santa Clara. BAI también realizé entrevistas con
poblaciones de clientes hispanos / latinos pasados y presentes y representantes de
organizaciones comunitarias para solicitar comentarios sobre su experiencia con star. serviciosy
procesos del programa. Ademas, BAI revisé las politicas actuales de VCBH y otros documentos
para garantizar que incluyan directrices para la idoneidad y eficiencia cultural y linglistica de
atencién de la salud conductual a poblaciones minoritarias y desfavorecidas.
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DiSEﬁO dEI EStUdiO de evaluacion

En colaboracién con la administracion de VCBH y STAR, se utilizé un enfoque de métodos
mixtos para esta evaluacién. El contrato de evaluacion inicial cubrid el periodo comprendido
entre diciembre de 2019 y mayo de 2020. Cabe sefalar que las reuniones cara a cara, las
entrevistas y el reclutamiento de clientes se retrasaron debido a la pandemia de COVID-19 y el
periodo de estudio inicial se extendié como un resultado de las érdenes de "Refugio en el lugar".
Cabe mencionar que como resultado de COVID-19, VCBH ha pasado de un sistema de referencias
basado principalmente en el teléfono que conduce a evaluaciones en persona, a la actualmente
todo el sistema remoto (es decir, teléfonoy / 0 zoom).

Nuestro equipo de evaluacién esta dirigido por Richard Cervantes, Ph.D., e incluye a Cindy
Keig, MS, Donna Camacaro, Elias Koutantos, Adrian Reyes y Martha Cristo, Ph.D. Una reunién
inicial de lanzamiento se llevé a cabo el 5 de marzo, momento en el que varios miembros del
personal estuvieron presentes, incluido el Dr. Sevet Johnson, Director de Salud del
Comportamiento, Dave Roman, Electronic Health Records, Dr. John Schipper, Jefe de Division de
Adultos, Jennifer Doherty, Gerente de Salud Conductual I, Ana Magbitang, Administradora de la
Clinica, Dina Olivas, Jefa de Divisién, Cynthia Salas, Equidad Servicios, Tina Coates, Defensora de
la Comunidad, Pete Pring, Jefe de Proyectos Especiales, Julie Glantz, Divisién de Adultos, RISE y
Outreach, Stephanie Moneyhun, Clinica, y Hugo Centeno, Clinico (anteriormente Juventud vy
Familia). Ademads, otros miembros del personal, incluidos los siguientes titulos: evaluador rise
para Crisis Access; Clinico con RISE; Aplicacién de la ley con RISE (alcance con personas sin hogar
y aquellos en el sistema legal), compromiso de Rise, alcance y referencias de escuelas y
hospitales; Médico principal; Equipo administrativo (programacion, intérpretes y seguimientos),
y personal de Logrando Bienestar que trabaja con latinos a través de las escuelas y contrata
servicios para hispanos / latinos.

Se utilizé un enfoque de métodos mixtos, que incluia lo siguiente:

e Revisidn de los documentos DE VCBH STAR e informes relevantes: el personal de VCBH
proporcioné una serie de documentos como una forma de capturar informacion sobre
el desarrollo y las operaciones de la Sistema VCBH STAR. BAI recibié documentos de
proceso STAR de C. Ortiz revisara el 19.2.20. Los documentos seleccionados relevantes
para el proceso STAR incluyeron diagramas de flujo de trabajo de STAR Scheduling,
protocolo RFS, documentos de capacitacién del equipo STAR y varios informes relevantes,
entre otros. Se realizaron mads analisis hasta junio de 2020.

e Analisis de las frecuencias de datos de AVATAR Health Records: con la ayuda del analista
de VCBH Dave Roman, BAl revisé los datos de los marcos de tiempo sobre las solicitudes
de servicios (RFS). BAI revisé los analisis de frecuencia recibidos de VCBH desde el 13 de
abril de 2020 hasta julio de 2020. BAI realizd un analisis de los puntos de datos criticos,
incluyendo: el nimero de dias entre el triaje y la evaluacién; tiempo entre la referencia y
el servicio; numero de sesiones de gestidn de casos, nimero de sesiones de terapia
individual, nUmero de sesiones de apoyo médico; numero de evaluaciones, y niumero de
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reuniones familiares, y no presentaciones para clientes hispanos y latinos y no hispanos
y latinos.
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e Realizacidon de entrevistas cara a cara y telefénicas : el personal de BAl realizé entrevistas
cara a cara con el personal de STAR, incluidos médicos, miembros del equipo de crisis,
miembros del personal de RISE y Logrando Bienestar, Administradores de STAR ,
personal de extensidon y personal de proyectos especiales. Ademas, con el apoyo del
personal de VCBH, se identificaron, seleccionaron y entrevistaron seis muestras de
clientes separadas. Cabe destacar que multiples programas (Crisis Team, Logrando
Bienestar, RISE, etc.) procesar solicitudes de servicios. Las entrevistas a los clientes
tuvieron lugar del 14 de julio de 2020 al 18 de febrero de 2021.

1. BAI entrevisté al Grupo A. Clientes hispanos/latinos que fueron referidos,
examinados, evaluados y aceptados para recibir servicios. Admitido en una clinica
de VCBH, pero cerrado después de recibir servicios / tratamiento limitados de
VCBH. Los servicios "limitados" se definen como menos de cuatro (4) contactos
facturables. (Conectado a la clinica pero abandond en algiin momento).

2. BAI entrevisté al Grupo B. Clientes hispanos/latinos que fueron referidos vy
examinados por STAR pero no evaluados, ni admitidos. (Triaged/ referido en el
punto de RFS).

3. BAI entrevisté al Grupo C. Clientes hispanos/latinos que fueron referidos,
examinados y evaluados por STAR, pero no admitidos en los servicios/tratamiento
de VCBH. (Evaluado por STAR, no cumple con los criterios (nivel de atencidn mas
bajo), remitido para servicios.

4. BAI entrevisté al Grupo D. Clientes hispanos/latinos que fueron examinados por
STAR, se les dio una evaluacién y fueron aceptados en una clinica ambulatoria de
VCBH para recibir servicios.

5. BAIl entrevisté al Grupo E. Clientes no latinos que fueron examinados por STAR,
se les dio una evaluacidn y fueron aceptados en una clinica ambulatoria de VCBH
para recibir servicios.

6. BAI entrevistéd al Grupo F. 21 organizaciones comunitarias que sirven a la
comunidad latina en el condado de Ventura. Las entrevistas tuvieron lugar del 24
de noviembre de 2020 al 8 de enero de 2021.

El equipo de evaluacién de BAI se comunicé regularmente por correo electrénico y
teléfono con el personal de VCBH desde el comienzo del proyecto. BAIl se reunid en persona con
el personal de VCBH STAR el 12 de diciembre de 2019 y nuevamente el 5 de marzo de 2020. El
personal de BAl (Donna Camacaro) se mantuvo en comunicacién con Julie Glantz y su equipo de
forma regular con respecto a las entrevistas programadas, el tamafio de la muestra y las
solicitudes de mas clientes. para fines de entrevista.
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DOCUMENTOS REVISADOS
El equipo de BAI examind los documentos de proceso pertinentes recibidos del personal
de STAR, incluidos los documentos del proceso de remisién; varios informes; documentos de
programacion; Documentos de capacitacién del equipo STAR; Protocolos de servicio STAR ;
manuales; y otros. En el cuadro 1 figura una lista de los diversos documentos examinados.

Tabla 1. Documentos revisados para los Objetivos 1 y 2: Mapeo y evaluacién del proceso del programa STAR
SOLICITUD INFORMES PLANIFICACIO [ENTRENAMIEN [PROTOCOLOS MANUALES
DE SERVICIOS N ITOS Competenci
a cultural
Protocolo RFS |Final del ISSP Manual de Protocolo de Manual de |Oficina de
proyecto Citas MHP del procesamiento capacitacié [Equidad en Salud
DMAIC Condadode [(de gréficos n de OD |y Diversidad
Access Ventura Rev8.2019 |[Cultural - Plan de
Competencia
Introduccién a |Informe Cartade no Evaluacién de la
los servicios de [resumido anual respuesta de la calidad y plan de
\VCBH (2016) de VCBH 2014- escuela trabajo de mejora del
15 rendimiento 2019-20 |
Lista de Informe BH Introduccion a | Matriz de procesos Matriz para
verificacion de [2014 California Colaboracion |los Servicios de facturacion IAlgoritmo  [tiempos de
RFS LULAC de Inglés beacon  |respuesta
diagnodstic IAdultos
Instruccion Informe final ESTRELLA Acuse de Caminar en CAO8
es parala de Ventura Diagrama recibodelos | protocolo Algoritmo |Consentimiento
remision a MHP EQRO FY de flujo de materiales de baliza [para MH & MR06
STAR Intake 2018 programac informativo ninos Consentimiento
& Consent ion s eninglés de adulto d
(11/1019)
Guia de Tasas de Flujo de Qué incluir en NOABD Hojas de auditoria
cola penetracion de trabajo de Procesamien  |Beacon Referral Guiar para adultos y
telefonic prevalencia de casos STAR [tode nifios
a RFS \VCBH Latino (folletode  [graficosy
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OBJETIVO 1

Mapeo de procesos de extremo a extremo

de
El proceso del programa STAR

PROPOSITO

El propdsito del mapeo del proceso era proporcionar una visual de cada keynote o
elemento que seria un punto en el que el cliente tuviera contacto con VCBH STAR para mostrar
(visualmente) si hay una superposicién o repeticién dentro del proceso desde la solicitud inicial
de servicios hasta los servicios o el tratamiento, y cualquier barrera.

METODOLOGIA

Reuniones del personal de STAR

El Dr. Cervantes celebré una primera reunién de planificacidon del proyecto con el Dr. Sevet
Johnsony el Dr. Henry Villanueva el 12 de diciembre de 2019. El equipo de BAI se reunio con los
administradores de VCBH, el personaly el equipo del programa STAR el 5 de marzo de 2020 que
incluyd: Dr. Sevet Johnson, Director de Salud conductual , Dave Roman, Electronic Health
Registros, Dr. John Schipper, Jefe de Division de Adultos, Jennifer Doherty, Gerente de Salud
conductual I, Ana Magbitang, Administradora de la Clinica, Dina Olivas, Jefa de Divisién, Cynthia
Salas, Servicios de Equidad, y Tina Coates, defensora de la comunidad. BAl realizé una revision
de la literatura de numerosos documentos e informes internos y BAIl revisé el proceso de
evaluacién de AVATAR a través de una reunion en persona con el administrador principal del
programa. (Dave Roman) del sistema AVATAR de Registros Electrénicos de Salud. Durante el
periodo del contrato se celebraron varias reuniones telefénicas de BAI-STAR .

DESCRIPCION DEL PROCESO STAR

STAR es un sistema complejo con muchas entradas. La admisién de nuevos clientes en
VCBH para servicios de salud mental se lleva a cabo de manera centralizada por el equipo de
Evaluacién y Referencia de Triaje de Deteccion (STAR). El proceso de extremo a extremo para
gue los clientes obtengan servicios a través de STAR incluye varios componentes que comienzan
con la solicitud de servicios o una referencia y continian hasta la admisién / admisién. Elproceso
de evaluacién incluye: 1) Programacion; 2) Finalizacion del papeleo;

3) Evaluacion; y 4) Servicios o Tratamiento.

La solicitud inicial de servicios (RFS) se recibe a través de una llamada directa a STAR o
ACCESS, un correo electréonico o fax, visitas clinicas y referencias (incluidas las referencias
electrénicas) de muchos otros organizaciones y agencias comunitarias. Con base en la
informacion recibida de las entrevistas con el personal de STAR, el personal con licencia de STAR
determina si se cumplen los criterios para programar una cita. Si el personal con licencia no
esta disponible en el momento del RFS, el cliente deberd ser llamado de nuevo. Si no se cumplen
los criterios, no se programa una cita y el cliente se remite a proveedores de la comunidad.

Segun el personal de STAR, el proceso de admisién consiste en un personal de admision
de STAR que explica a cada cliente cual es la evaluacidn STAR al ser programada, pero el nivel de
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comprension. por cliente es caso por caso. Es posible que no se entiendan algunas barreras
linglisticas o términos complejos, y el tiempo de respuesta puede ser un problema,
especialmente si el cliente no tiene un teléfono. Es importante sefialar que la Pandemia obligd
a toda la comunidad a comunicarse virtualmente, y la pérdida de empleos o ingresos limitados
también resulté en un acceso limitado. al teléfono e Internet.
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El apoyo del intérprete estd asegurado durante las citas programadas previamente y siempre
estd disponible y se ofrece a clientes con dominio limitado del inglés.

La evaluacion del cliente incluye, pero no se limita a la evaluacién de los sintomas clinicos
/ médicos y la historia, la administracion de casos, el empleo y otros. Los resultados de la
evaluacion determinaran el diagndstico de salud mental para el cliente. La presencia de
enfermedades mentales y deficiencias funcionales significativas y / o sintomas establece la
elegibilidad para los servicios. Los clientes elegibles son referidos a la clinica / programa VCBH
apropiado por el equipo de STAR con recomendaciones de tratamiento. Sies apropiado, también
se puede realizar una evaluacion psiquidtrica para determinar la necesidad de servicios de
medicamentos.

Basado en entrevistas con el personal, STAR solo brinda servicios para clientes con
enfermedades mentales de moderadas a graves. Segun el miembro del equipo administrativo
de STAR (Lydia), un gran porcentaje de los clientes de STAR tienen una enfermedad mental "leve
a moderada", y STAR no proporciona servicios clinicos para estos. clientes, aunque a veces
proporcionan administracién de casos a través de RISE o Logrando Bienestar para ayudar a los
clientes y familias a conectarse con los servicios comunitarios con el fin de prevenir una mayor
disminucién, especialmente para las personas que necesitan un mayor nivel de atencién. Si el
equipo de STAR determina, a través de su evaluacion inicial o evaluacién integral, que una
persona no es elegible para servicios especializados de salud mental con VCBH, apropiado se dan
referencias a programas o recursos comunitarios.

Servicios Apropiados Culturales y Lingiiisticos de Salud Conductual del Condado de Ventura

Basado en el Plan de Competencias de Salud Conductual del Condado de Ventura (VCBH)
(2018-2021), VCBH tiene como objetivo mejorar y promover la equidad en salud a través de una
amplia gama de politicas y procedimientos, incluido el teléfono. acceso, capacitacion y
reclutamiento de recursos humanos, asignaciones bilinglies, capacitacion en competencia
cultural, interpretacion, sefializacidn y otras areas documentadas en el plan. VCBH sigue los
estandares nacionales para servicios cultural y lingliisticamente apropiados en salud y atencién
médica (los estandares nacionales de CLAS). De acuerdo con el Plan de Competencia de VCBH,
VCBH actualmente proporciona servicios que responden a diversas creencias culturales de salud,
idiomas preferidos, alfabetizacion en salud y otras necesidades de comunicacion.
proporcionando todos los documentos de papeleo en el idioma espafiol y proporcionando
intérpretes y el uso de compafieros para ayudar a los clientes que no hablan inglés segln sea
necesario. Nota: VCBH trajo un nuevo Gerente de Servicios de Equidad el 13 dediciembre 4o 2019 y
ha tomado medidas para reestructurar la Oficina de Equidad en Salud y Diversidad cultural.

Mapa de procesos de extremo a extremo de STAR

El siguiente mapa de procesos muestra cada paso del proceso STAR desde la solicitud de
servicios hasta la evaluacién. Ademas, se proporciona un mapa de cada proceso individual por
separado junto con una descripcion de las barreras y otras notas e informacién tomadas de las
entrevistas con STAR. personal. Cada paso desde la solicitud de servicios hasta el tratamiento
o servicio real se identifica en el mapa de proceso a continuacién. Cada proceso tiene varios
elementos o pasos como se muestra en el grafico de mapeo de procesos a continuacion.
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MAPPING OF THE STAR PROGRAM
PROCESS INTAKE TO ASSESSMENT

h 4

< st >
E-Mail By phone
Walk-Ins — 3 — directly
Fax o STAR (8-5)
REGUEST FOR =
SERVICES =
E-Referals | | E-Refemals | [ E-Refemals
Crisis Lina Other Clinic School

CLIENT

L )

SCHEDULED?

hd

Send Outreach
Letter

client is

rescheduled

PAPERWORK
COMPLETION

CLIENT
CAME FOR
ASSESSMENT?

i
Via Telephone
Cutreach is
conducted bwice

¥
If client calls back
new pre-admit is

Figura 1:

entered, new RFS
created

Assessment

YES takes

1 1-2 hours End

depending
on age

11|Page



SOLICITUD DE

SERVICIOS Y
REFERENCIA

S

g

Ambulatorio
(un pastel )

Correo electrénico ¢

fax
|

Por teléfono
directamente
un ESTRELLA

Linea de crisis

Referencias RISE

Logrando Bienestar
(referencias)

Referencias
electronicas
(otras
clinicas,

Si al cliente nole
faltan criterios, se
considera la
reprogramacion.

ESTRELLA PROCESO PASO 1: Solicitudes para Servicios

Segun Para Resultados De el archivo revisién y personal entrevistas
el admisién de Nuevo Clientes en VCBH para mental Salud servicios
es Realizado en a centralizado manera por el Chequeo Clasificacion
Evaluacion y Recomendacion (ESTRELLA) equipo. Clientes enlatar
acceso VCBH ESTRELLA servicios en persona directamente por teléfono
Via Correo electronico o fax o a través de profesion el 24/7 Crisis linea.
Clientes enlatar Ademas Obtener Referido De Otro VCBH Programas tal
como Logrando Bienestar, SUBIR por otros Clinicas y por escuela
Referencias.

Las siguientes son breves descripciones de los programas de VCBH que
remiten a los clientes a STAR.

a) Linea de ACCESO A la Salud conductual del Condado de Ventura -
Esta es una linea de CRISIS las 24 horas que sirve como punto de
acceso a los servicios de salud conductual del Condado de Ventura.
El programa STAR coordina el acceso para que los consumidores
reciban exdmenes de deteccidn, triaje, evaluacion y / o vinculacién
apropiados a los servicios de salud mental apropiados.

b) El Programa de Apoyo y Compromiso Integrado Rapido (RISE, por
sus siglas en inglés) es ofrecido por Ventura County Behavioral Health
para aquellos que tienen problemas de salud mental y no pueden o
no quieren acceder. evaluacion y tratamiento. RISE es un equipo de
alcance basado en el campo que se pone en contacto y luego brinda
apoyo continuo para navegar cualquier desafio para acceder a la
atencién. El equipo de RISE también hace un seguimiento con los
clientes seglin sea necesario y puede estar estrechamente
involucrado con la gestion de casos.

c) Logrando Bienestar es un programa de Salud Conductual del Condado de
Ventura disefiado para ayudar a la comunidad hispana /latinaa comprender
la importancia de la salud mental y emocional, con el objetivo de ayudar a
las personas a acceder a los servicios de salud mental. El programa presta
servicios a jovenes y adultos en Santa Paula y 4reas de Oxnard y se ha
expandido en todas las regiones del condado de Ventura, incluyendo: El Rio,
South/North Oxnard, Port Hueneme, Valle de Santa Clara, Condado del Este,
y ha aumentado la relacién de colaboracién con otras agencias de servicio
publico para proporcionar psicoeducacién, informacion sobre los servicios de
VCBH y proporcionar apoyo en la navegacion del sistema de salud mental.
El Programa de Alcance de Logrando Bienestar se estd asociando
activamente con los distritos escolares y mas alld para ofrecer talleres,
consultas y educacién sobre COVID-19 para padres y familias, mientras
contindian aceptando referencias de sitios escolares. Ademas, Logrando
estd buscando utilizar una plataforma tecnoldgica para llegar y conectarse
con la comunidad local de trabajadores agricolas.
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ESTRELLA PROCESO PASO 2: Admision y Admision

ADMISION Y
ADMISION Durante el admisién/admisién proceso el cliente Recibe a
soltero chequeo por a autorizado Clinico Para establecer
@ elegibilidad antes wun cita (para evaluacion) es programado.
Chequeo Incluye Documentar cliente informacidon y chequeo

financiero y/o médico seguro elegibilidad.

Se recibe una
llamada o
referencia
para el

El médico con
licencia realiza
examenes de
deteccion para
determinar si el
cliente cumple con

El cliente volver a
llamar si el médico
con licencia No esta
disponible para
realizar la
evaluacidn del

intérprete
contactado.
(segun mar

Pre-admision
realizada para
documental la
informacion del
cliente.

Se lleva acabo una
evaluacion
financiera parala
elegibilidad.

Sobre la base de las entrevistas con el personal de VCBH STAR y
el personal clave, se tomaron nota de los siguientes
comentarios con respecto al proceso de admision / admision.

STAR tiene una linea de idiomas disponible para clientes que no hablan
inglés.

NO hay un script para el personal que responde a las llamadas
telefénicas de los clientes.

Las llamadas son respondidas las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana por el personal de la Linea de Acceso o del equipo de Crisis .

Las llamadas directamente a STAR se responden de 8:00 a.m. a 5:00
p.m. solamente.

La linea de Crisis de Acceso se hace publica, la linea directa a STAR no
lo es.

Todos los mensajes de correo de voz se devuelven el siguiente dia
habil.

Las crisis de salud mental y las emergencias / referencias son
manejadas por RISE.

Una vez que se recibe un fax, se llama al cliente para la programacion.

El proceso de seleccién toma aprox. 10-15 minutos.

Todas las evaluaciones (teleféonicas) pueden ser realizadas por
médicos, RN, técnicos, coordinadores de RISE o coordinadores de
servicios comunitarios.

La evaluacion es fundamental para garantizar que los servicios sean a
través de la agencia.

Cincuenta por ciento 50% de las referencias se identifican como
Latinx/Indigenas e Hispanos

El origen étnico de un cliente a menudo no se verifica o se pasa por
alto (por el personal o el cliente) al completar el formulario de
evaluacion .

Los clientes pueden obtener acceso a los servicios sin usar el
proceso STAR a través de CBO.
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e Muchas barreras dentro del servicio STAR no son exclusivas de los
latinos, incluyendo solo transporte, horarios limitados,
programacion, llamadas telefdnicas y altos requisitos de
elegibilidad.

e Algunas preocupaciones del personal son que los clientes
inmigrantes (incluidos los trabajadores agricolas) y los clientes
indocumentados pueden no estar recibiendo servicios debido al
acceso limitado y la tecnologia limitada.

e Falta de idioma espafiol en la linea de llamada (grabada) fuera del
horario de atencion.
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ESTRELLA PROCESO PASO 3: Cliente Planificacion para Evaluacion

Se solicita intérprete.

Papeleo completado.

La divulgacion se llevo a
cabo 2X por teléfono o por
correo.

Caso cerrado después de
que finalice la divulgacion.

éDeberia el cliente
devolver lallamada a
una nueva preadmisién y
se debe crear RFS?

Basado en personal entrevistas ESTRELLA solamente
Proporciona servicios para moderado Para severamente
mentalmente Deteriorada Clientes. ESTRELLA autorizado
personal determinar si el criterios son Conocido Para horario un
cita. Si eso es determinado ese un individual es no elegible para
especialidad mental Salud servicios con VCBH, apropiado
Referencias Para comunidad Programas o Recursos son dado vy
a carta de negacién es con tal que. Si a cliente es considerado
elegible para servicios (a través de cribado), a comprensivo
evaluacidn serd ser programado.

Segun Para ESTRELLA Clinicos y clasificacion personal el siguiente
lista Incluye alguno Barreras / Preocupaciones para Clientes
Hispanos/Latinos al programar servicios a través de ESTRELLA:

Los clientes no saben que pueden ponerse en contacto
con STAR directamente. No saben que no necesitan una
referencia.

e Generalmente el Hispano/Latino comunidad
no sabe como acceder a los servicios de salud mental.

® Los padres a menudo temen que su hijo pueda ser
expulsado de la escuela si no responden a los servicios (de
referencia ).

e Los clientes hispanos/latinos a menudo tienen miedo de
represalias y a menudo piensan que el equipo de crisis es
Proteccidn Infantil. Servicios.

® El| estigma sobre el uso de servicios de salud mental es un gran
problema en la comunidad hispana / latina.

® Problemas socioecondmicos y de inmigracién (es decir, falta de
seguro de salud, estatus migratorio, acceso, pobreza, barreras
linglisticas, etc.) a menudo crean barreras para obtener
servicios de salud mental .

® RISE no puede transportar menores de edad, lo que puede
retrasar el acceso a los servicios programados .

e Muchos clientes hispanos/latinos tienen miedo de
comprometer otras oportunidades (es decir, inmigracion,
empleo, educacion) para que no completen los servicios.

El personal no puede localizar clientes para el alcance, la
reprogramacion o el seguimiento.
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FINALIZACIO

N DEL

Orden Intérprete
(si necesario)

El cliente completa
la autoevaluacién o
la evaluacién

El cliente
completa el

+ Lm ol

El cliente
completa el

Informar al cliente
del
consentimiento
por separado para
cualauiera

Obtenga el
consentimiento de
un menor (parr.
edades de 12 a 18

afnos) sies

El cliente
completa HIPPA
y otras

| :

1

ESTRELLA PROCESO PASO 4: Papeleo Terminacion

Cada cliente tiene Para integro papeleo previo Para
Recibir servicios. Papeleo es disponible en Espafiol.
Intérpretes son siempre con tal que y Compafieros enlatar
asistir (cuando disponible). Alguno Ejemplos de el papeleo
Obligatorio para Clientes Para integro Incluye financiero
(seguro) documentos; autoevaluacion y deteccion;
seguridad informacién; y consentimiento Formas.
Confidencialidad y Otro Divulgaciones son Ademas
Obligatorio.

Segun las entrevistas del personal de STAR, los siguientes son
algunos desafios que el personal de STAR y los clientes hispanos
/ latinos a menudo enfrentan al completar el papeleo requerido
para los servicios de evaluacion de STAR.

e A menudo, el papeleo es necesario cuando los clientes son
transferidos o transferidos de un servicio a otro y a menudo
es repetitivo para el personal y los clientes.

e El papeleo (formularios) en espafiol es muy complejo para los
clientes y el personal que ayuda a los clientes a completar
papeleo o completar el papeleo para ellos.

e Las lenguas / dialectos indigenas son un gran problema.
Pocos o ninglin traductor/intérprete de lenguas indigenas
estan disponibles.

e Muchos clientes hispanos/latinos no saben leer o
escribir en inglés o espafiol u otro idioma indigena.

e Compartir informacidn privada con varias personas
durante el proceso de admisién puede ser dificil para
muchos clientes hispanos / latinos, ya que muchos
llevan un

tradicion de privacidad.
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EVALUACION

U

Intérprete o
Especialista en
Pares
Se

nrannrcinn

Se lleva a cabo la
evaluacion del
cliente. (tarda 1-

2 horas
Aanmandianda Aa la

Reprograme
la evaluacion
si esta
incompleta.
(no disponible
después de las

EVALUACION
NO

WY VT WWS

U

La
divulgacion
selleva a

|

Enviar referencia
de RISE o
Logrando (si

A~

Si el cliente
devuelve la
llamada a la
nueva
preadmisién ,

ESTRELLA PROCESO PASO 5: Evaluacién

Una vez un cliente es elegible para VCBH servicios a
comprensivo evaluacion es programado. Intérpretes son
disponible cuando necesario. El evaluacidon generalmente
Toma 1-2 horas por cliente y Mayo ser Reprogramado Para
integro si necesario.

Con base en las entrevistas del personal de STAR, los
siguientes son algunos de los desafios que enfrentan los
clientes hispanos / latinos para completar la evaluaciéon u
obtener los servicios de STAR.

e Las evaluaciones no se proporcionan después de las 2:30
pm. Muchos hispanos/latinos trabajan en los campos o
industrias de servicios, lo que puede hacer que la
disponibilidad para programar una evaluacién sea un
desafio.

e Muy poco Recursos son disponible en el comunidad
para "leve Para moderado" mental Enfermedad. Mucho
ESTRELLA Clientes hacer no encontrar criterios para
Medi-Cal Especialidad Mental Salud servicios (es decir,
el moderado Para Muy fuerte mentalmente Deteriorada
como Evidencia por el combinacion de Cierto
diagnosticable condiciones y significativo funcional
deterioro).

e Transporte es a barrera para mucho Hispano/Latino
Clientes. Alguno no poder Obtener oportuno publico

transporte o distancia es a problema.

e Lafalta de cuidado infantil es una barrera para
muchos clientes hispanos/latinos .
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Servicios Disponible A través de ESTRELLA
TIPOS DE

SERVICIOS
PRESTADOS

Una vez el necesitar para servicios es determinado Clientes

@ son Referido Para apropiado servicios Dependiendo en el
Resultados de el evaluacion y necesitar. Servicios disponible a

Caso Mgmt. través de ESTRELLA incluir caso Administracion grupo terapia
disposicion) individual terapia medicacién Administracidn psiquiatrico servicios

familia servicios adulto crisis residencial Hospitalizaciéon hospital y

_ otros como necesario.
Terapia
Individu
al ‘ Con base en las entrevistas del personal de STAR , los
siguientes son algunos de los desafios que enfrentan los clientes
hispanos / latinos al recibir servicios.
Administraci
An de
e Se prefiere el tiempo de cita de 10 dias desde la admision
- hasta el médico; los tiempos de espera entre citas a menudo
Servicios L
psiquiat toman mas tiempo.
ricoc

¢  Hay pocos médicos / personal bilinglie ( STAR actualmente
utiliza servicios de tele-psiquiatria para clientes bilingles).

I

e Indocumentado estado de Clientes es a problema para

F(‘;Sid?n,da siguiente a través de con tratamiento porque de el miedo de

e Crisis ., . s
para deportaciény separacion.

. e El nimero de contactos de "entrega" que los clientes

hospitala tienen con varios socios de STAR en el proceso (es decir,

ﬂirf’:‘:‘a escuela / Acceso, crisis / STAR, STAR / RISE, etc.) crea un

‘ tiempo de espera mas largo y la duplicacion de esfuerzos
e intercambio de informacion.
Otro

e  Cuestiones culturales (por ejemplo, no hay una palabra para
Salud Mental entre muchos latinos).
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RESUMEN

El sistema STAR es complejo. En general, el mapeo del proceso no encontré repeticion
habitual o duplicacion de tareas desde la solicitud inicial de servicios hasta la cita o el
tratamiento médico real. El mapeo revelé que debido a la naturaleza del uso de un sistema
de llamadas telefénicas para obtener un RFS, la necesidad de miiltiples devoluciones de
llamaday la falta de idioma espainol. La capacidad de STAR para responder rapidamente a los
clientes que tienen una grave necesidad psiquiatrica puede verse comprometida. Por ejemplo,
si un médico no esta disponible para el cliente en la llamada de admisidn inicial, el cliente esta
programado para una llamada de vuelta segun la disponibilidad del médico; la devolucion de
llamada puede retrasarse aun mas si se solicita un intérprete y no esta disponible en ese
momento.

Sobre la base de las entrevistas realizadas con el personal de STAR, habia cuatro médicos
con personal para abordar todas las devoluciones de llamadas vy las evaluaciones iniciales o de
triaje. Debido a que muchos de los clientes hispanos / latinos e indigenas solo usan teléfonos
celulares y a menudo se mudan de un lugar a otro, es dificil mantenerse en contacto con ellos,
y las devoluciones de llamadas se realizan repetidamente. Ademas, segun el personal de STAR,
mas comun que no, la opcidon de dividir una evaluacion en dos o tres citas separadas esta
disponible para los clientes en orden. para completar la evaluacién ya que no estan programados
mas alla de las 2:30 pm.

En resumen, si bien hay un flujo légico en el mapeo del proceso STAR, hay una serie de
puntos en los que los clientes hispanos / latinos pueden caerse del sistema antes de recibir un
triaje y una evaluacion justos y exhaustivos.

®  Problemas de alfabetizacion: muchos clientes

ALGUNAS LLAVES hispanos / latinos No pueden leer el idioma inglés o
english, lo que causa demoras en completar el
ESPECIFICAS Papeleo necesario.
PARA CLIENTES ®  Los clientes hispanos/latinos a menudo No
HISPANOS / confian en los intérpretes.
LATINOS COMO ®  Heno muy pocos o ningln intérprete de
dialecto indigena disponible.
LO SENALA
® |3 repeticion anual de la finalizacion del Papeleo
LLAVE crea retrasos tanto para los clientes Como para el
INFORMANTES Y personal de ESTRELLA.
PERSONAL ®  Los clientes hispanos / latinos a menudo No se
sienten comodos compartiendo informacién
ESTRELLA privada contra otros de manera repetitiva.

® |3 escasez de personal bilinglie y médicos causa
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OBIJETIVO 2
Evaluacion del estudio del tiempo

PROPOSITO

El propdsito del estudio de tiempo fue evaluar los periodos de espera para acceder a los
servicios y el tipo de servicios recibidos del Programa STAR en Ventura County Behavioral Health
para clientes hispanos/latinos que necesitan atencion de salud mental. Especificamente, el
estudio de tiempo examiné los intervalos de tiempo entre los diferentes puntos de servicios
desde la solicitud inicial hasta el primer contacto de tratamiento para 60 seleccionados al azar.
Clientes hispanos y no hispanos de las regiones de Oxnard y Santa Clara Valley en el condado de
Ventura.

METODOLOGIA
El estudio de tiempo utilizé un disefio de métodos mixtos que incluyé reuniones con el
personal de VCBH STAR y la revision de registros electrénicos de salud de pacientes (AVATAR).

MUESTRA

Treinta registros electronicos de salud de pacientes hispanos/latinos y 30 no hispanos
fueron seleccionados al azar del sistema electronico VCBH Avatar. La muestra representaba
clientes que recibian actualmente servicios STAR o que recibian al menos un contacto de
servicio.

RECOGIDA DE DATOS

Se utilizé un enfoque de dos pasos para recopilar datos para el estudio de tiempo. En
primer lugar, se llevaron a cabo una serie de reuniones de planificacion de datos con el
Administrador Superior del Programa VCBH (Proyectos Técnicos) para identificar bases de datos
de clientes y estrategias de muestreo. En segundo lugar, las bases de datos de clientes de
archiving de servicios STAR que incluyeron el tipo y la fecha de servicio para cada cliente en la
muestra durante el periodo de julio de 2019 a marzo de 2020 fueron usado.

ANALISIS DE DATOS

Se realizaron andlisis comparativos entre clientes hispanos/latinos y no hispanos para los
diferentes tipos de contactos de servicio y los intervalos de tiempo para recibir servicios. Los
contactos de servicio utilizados para el analisis fueron: (1) Solicitud inicial de servicios, (2)
Evaluaciéon de la admision, (3) Tipo de tratamiento y (4) citas perdidas. Se aplicaron estadisticas
descriptivas para determinar los periodos de espera (en dias) entre cada contacto de servicio,
incluidas las citas perdidas. En concreto, se realizaron los siguientes analisis:

= Analisis de 30 hispanos/latinos seleccionados al azar - Detalles del servicio y
citas perdidas.

= Analisis de 30 detalles de servicio no hispanos / latinos seleccionados al azary
citas perdidas.
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RESULTADOS

En general, los resultados del andlisis comparativo para clientes no hispanos/latinos e
hispanos/latinos revelaron similitudes y diferencias para los diversos tipos de contactos de servicio. Estos
resultados aparecen en la Tabla 2. Como se muestra, el nUmero promedio de evaluaciones para clientes
no hispanos/latinos fue de 1.6 y 1.8 para clientes hispanos/latinos. Los contactos del servicio de gestidn
de casos y planificacién de casos también fueron comparables para ambos grupos. El nUmero promedio
de contactos del servicio de administracion de casos fue de 2.6 para clientes no hispanos/Ilatinosy de 2.8
para clientes hispanos/latinos. Se obtuvieron medias similares para los contactos de servicios de
planificacion de casos para clientes no hispanos / latinos e hispanos / latinos (M = 1.6, M = 1.5,
respectivamente). Se encontrd una diferencia notable con respecto a las consultas psiquidtricas. Los
clientes no hispanos recibieron el doble de la tasa de consultas psiquidtricas (M = 1.1) que los clientes
hispanos (M =.5). Los contactos con el servicio de apoyo a la medicacion también fueron ligeramente
mas altos para los clientes no hispanos / latinos (M = 1) en comparacion con los clientes hispanos / latinos
(M =0.7). Una explicacidn para los servicios psiquidtricos mas bajos para hispanos / latinos es que eran
mas propensos a buscar servicios para un nifio. Esto no fue controlado en el muestreo de clientes.

Tabla 2. Medios para el tipoy la frecuencia de los contactos de servicio ESTRELLA

Caso de evaluacion mentDesarrollo del Plan de pport
Administrar CasosMedication Su
NO HISPANOS/LATINOS
Total49 77 4832
Medios1.6 2.6 1.61
HISPANO/LATINO
Total55 84 4723
Medios1.8 2.8 1.50.

El analisis de los intervalos de tiempo entre los contactos de servicio reveld que los periodos de
espera (para los servicios) variaron de dos semanas a un mes para los clientes hispanos y no hispanos.
Especificamente, el nimero promedio de dias desde la solicitud inicial de servicios de salud mental hasta
recibir una cita de evaluacién fue de 15.9 para clientes no hispanos y 15.3 para clientes no hispanos.
Clientes hispanos. Los resultados para el nimero de dias desde la solicitud inicial de servicios de salud
mental hasta la fecha de la primera cita de tratamiento indicaron que los clientes no hispanos tenian un
poco mas de tiempo. periodos de espera (M=33.7 dias) en comparacion con los clientes hispanos (M=29.2
dias). Estos resultados se presentan en la Tabla 3. También se obtuvieron datos para aquellos clientes
gue no recibieron servicios de tratamiento después de la evaluacion.

Tabla 3. Numero medio de dias entre contactos de servicio.

Numero de dias Numero de dias desde Numero de clientes que
desde la fecha de la fecha de solicitud no recibieron
solicitud hasta la hasta la fecha del tratamiento
NO HISPANOS
454 101.2 5
Medi 15.3 33.7 16%
HISPANICO
478 1018 8
Medi 15/9 29.2 26%

Se analizaron los datos del nimero de contactos de servicio, incluidas las citas perdidas
para cada grupo de muestra. Los resultados aparecen en la Tabla 4. Como se indicd, se encontro
gue los clientes no hispanos / latinos tenian al menos tres contactos de servicio mas que los
clientes hispanos / latinos. El nimero promedio de contactos de servicio para clientes no
hispanos/latinos fue de 15.3 y 12.4 para hispanos/latinos
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Clientes. Ademas, las citas perdidas fueron ligeramente mas altas para los clientes no hispanos /
latinos (M = 1.4) que para los clientes hispanos / latinos (M =1.2).

Tabla 4. Numero medio de contactos de servicio y citas perdidas
Terapia MH Crisis
Individu Terapia Familia/Clien Intervencion Estabilizacio Residencial Servicio
NO HISPANOS/LATINOS
Total 44 4 8 0 5 39 24
Signifi 1.6 0.1 0.2 0 0.1 1.3 0.8
HISPANO/LATINO
Total 55 6 15 4 0 0 0
Signifi 1.8 0.2 0.5 0.1 0 0 0

Se evalué la frecuencia de los diferentes tipos de contactos de servicios de tratamiento para
clientes no hispanos/latinos e hispanos/latinos. Para el analisis, se utilizaron los cddigos de la Clinica del
Programa STAR para categorizar los tipos de contactos de servicio. Estos resultados se muestran en la
Tabla 5. Se detectaron diferencias notables entre los clientes no hispanos/latinos y los hispanos/latinos.
Los clientes hispanos/latinos tuvieron el doble de la tasa de sesiones de terapia familiar colateral (Media
=.5) que los clientes no hispanos/latinos (M=.2). Para el periodo del séptimo mes examinado por el
presente estudio, los servicios de intervencidn en crisis fueron obtenidos por clientes hispanos / latinos
(M =.1) mientras que los clientes no hispanos / latinos no recibieron esto. tipo de servicio. En contraste,
los clientes no hispanos / latinos obtuvieron servicios que incluyeron estabilizacion de crisis, intervencion
en crisis de salud mental en un entorno residencial y servicios de rehabilitacién, como Los clientes
hispanos/latinos no recibieron ninguno de estos servicios (ver Tabla 4). Ademas, el nimero medio de
sesiones de terapia individual y grupal fue ligeramente mayor para los clientes hispanos/Iatinos (M=1.8,
M=.2, respectivamente) que para los clientes no hispanos/latinos. (M=1.6, M=.1, respectivamente).

Tabla 5. Frecuencia y tipos de contactos de servicio

Contactos del Servicio de la Clinica ESTRELLA pecado citas perdidasDesignadomiso |ments
NO HISPANOS
Total 44044
Significar 31.15.
HISPANO/LATINO
Total 37336
Significar 12.41.
RESUMEN

El hallazgo mas importante del presente estudio fue el largo periodo de espera para acceder a
los servicios de tratamiento. Los clientes en ambos grupos, tuvieron un periodo de espera de un mes
antes de ser vistos por un terapeuta. Los largos periodos de espera colocan a los clientes en alto riesgo
de gravedad de los sintomas a medida que los problemas de salud mental no se tratan. Ademas, los
problemas de acceso a menudo conducen a visitas a la sala de emergencias u hospitalizaciones. Este
hallazgo sefiald la necesidad de que VCBH STAR mejore los servicios de acceso tanto para los clientes
hispanos / latinos como para los no hispanos / latinos.

El estudio de tiempo también destaco las diferencias clave entre los clientes no hispanos / latinos e
hispanos / latinos en el acceso a los servicios del Programa VCBH STAR. Se encontrd una diferencia en
las tasas de utilizacidén del servicio para los clientes hispanos/latinos. Los clientes hispanos/latinos
tuvieron menos contactos de servicio (doce visitas) que sus contrapartes no hispanas/latinas (quince
visitas).
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Las barreras como los proveedores bilinglies limitados, la disponibilidad de citas, los largos
periodos de esperay la falta de servicios culturalmente sensibles pueden haber explicado
esta diferencia.

OBJETIVO 3

Encuestas a clientes y comunidades

PROPOSITO

El propdsito de estas entrevistas fue recopilar comentarios de clientes y organizaciones comunitarias
sobre su experiencia con los servicios y el proceso del programa STAR. VCBH estaba particularmente
interesado en: (1) comprender la percepcidon y la experiencia de los clientes y las organizaciones basadas
en la comunidad con el proceso del programa STAR, (2) por qué los clientes no eligieron continuar con el
proceso de evaluacion después de una referencia, (3) por qué los clientes no ingresarony /o continuaron
con el tratamiento después de una evaluacidn, y (4) qué comentarios basados en la comunidad las
organizaciones reciben de los miembros de la comunidad sobre el programa y el proceso STAR.

METODOLOGIA
BAI realizd entrevistas con 91 clientes seleccionados al azar de las siguientes seis poblaciones. Cada
poblaciéon entrevistada se dividié en grupos como se muestra a continuacion:

Los 6 grupos son los siguientes:

= Grupo A. Clientes latinos que fueron referidos, evaluados, evaluados y aceptados para recibir
servicios. Admitido en una clinica de VCBH, pero cerrado después de recibir servicios /
tratamiento limitados de VCBH. El servicio "limitado" se define como menos de cuatro (4)
contactos facturables. (Conectado a la clinica pero abandond en algin momento). Cambiado
para incluir 5 o menos contactos facturables y expandirse a 2020 para que mas clientes se
entrevisten.

=  Grupo B. Clientes latinos que fueron referidos y examinados por STAR pero no evaluados, ni
admitidos. (Triaged/ referido en el punto de RFS). Mas tarde se amplié para incluir 2020 con el
fin de conseguir que mas clientes se entrevistaran.

®=  Grupo C. Clientes latinos que fueron referidos, examinados y evaluados por STAR, pero no
admitidos a los servicios / tratamiento de VCBH. (Evaluado por STAR, no cumple con los criterios
(nivel de atencion mas bajo), remitido a Beacon o CBO para servicios)

= Grupo D. Clientes latinos que fueron examinados por STAR, se les dio una evaluacién y fueron
aceptados en una clinica ambulatoria de VCBH para recibir servicios / tratamiento. (actualmente
comprometido)

= Grupo E. 20 clientes no latinos que fueron examinados por STAR, se les dio una evaluacion y

fueron aceptados en una clinica ambulatoria de VCBH para recibir servicios / tratamiento
(actualmente comprometidos).

= Grupo F: Organizaciones comunitarias que sirven a la comunidad latina en el condado de
Ventura.
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MUESTREO ALEATORIO

El Administrador del Programa Sr. de VCBH (Dave Roman) selecciond muestras aleatorias
para cada grupo de clientes del Sistema de Registros Electrénicos de Salud avatar . El proceso
incluyd lo siguiente:

1) Los registros se seleccionaron coincidiendo con los requisitos de cada grupo (A—E) y se
guardaron en un archivo de Excel.

2) El analista de datos que realizaba la seleccion de registros trabajaba con cada archivo de
Excel a suvez para resaltar aleatoriamente varias filas, moviéndose de arriba a abajo de la
hoja de cdlculo, hasta la cantidad solicitada de se habian seleccionado registros .

3) La hoja de célculo se revisé por segunda vez para eliminar las filas no resaltadas, dejando solo
los datos seleccionados al azar.

4) La hoja de cdlculo que contiene la cantidad solicitada de datos seleccionados al azar se envid
a la lider del proyecto VCBH (Julie Glantz) para su distribucion.

5) Cuando se agotaron las listas/ se intentd llegar a todos los clientes de la lista, se
solicitd una nueva lista.

6) Los pasos 1-4 se repitieron hasta que se contactd al numero deseado de clientes y
se acordd participar.

La siguiente tabla muestra el numero de clientes contactados por VCBH STAR para
participar, el nUmero de clientes que se negaron a ser entrevistados y otras razones para no
participar (es decir, teléfono cuelgues, nimeros incorrectos, mensajes dejados, etc.). Al personal
de STAR se le proporciond acceso a un archivo de Excel a través del almacenamiento en la nube
(Dropbox) de BAI para fines de programacién. El archivo titulado "VCBH STAR Client Interview
Schedule" tenia 5 secciones para cada grupo que incluian los siguientes campos: 1) nombre del
cliente, 2) nimero de teléfono, 3) fecha de la cita, 4) hora de la cita, 5) idioma preferido, 6)
comentarios del personal de VCBH y 7) comentarios del personal de BAI. Tres campos adicionales
incluyeron aquellos que no respondieron, aquellos que no devolvieron mensajes de correo de
voz y aquellos sin informacién de contacto actual disponible. Una tasa de respuesta general para
los participantes en los grupos A a E es del 17,3%.

Tabla 6. Numero de clientes de VCBH contactados para participar, rechazados y otros

1de julio de Total que acepto Total Otro Porcenta
2018 a Alcance participar rechaza je

Grupo A 215 36 49 130 16.74%
Grupo B 285 35 36 214 12.28%
Grupo C 196 45 18 133 22.96%
Grupo D 141 33 7 101 23.40%
Grupo E 320 36 50 234 11.25%
Totales 1,157 185 160 812

A partir de los clientes que fueron contactados por el personal de STAR y consintieron en ser
entrevistados, BAl cred una lista maestra de participantes y la utilizd para la asignacion de
entrevistadores. La entrevista se realizé con clientes de STAR desde el 14 de julio de 2020 hasta el 18
de febrero de 2021 para solicitar sus opiniones, comentarios y sugerencias con respecto al programa
VCBH. Del total de la muestra proporcionada por el personal de divulgacion de VCBH (N = 201) clientes, 91
participaron en el study. Hubo una tasa de finalizacion del cuarenta y cinco por ciento (45.3%).
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Una encuesta telefdnica fue realizada por entrevistadores capacitados de BAI utilizando una
aplicacion telefénica llamada KeKu, una compania de Voz sobre Protocolo de Internet (VolP) que
tiene su propio Smart Dial patentado. tecnologia para sus servicios de llamadas. Los usuarios
pueden hacer uso de los servicios de KeKu a través de las aplicaciones iTs iOS, Android y Google
Chrome, asi como llamadas en el navegador. Esta aplicacion permitié a los entrevistadores
compartir la misma cuenta de llamadas donde todos los registros de llamadas se mantuvieron en
una ubicacién en su sitio web. A medida que se realizaba una llamada, al responder, la llamada
se grababa automaticamente para incluir tanto al entrevistador como al encuestado. Las
grabaciones de alta calidad se guardaron en el servidor y se descargaron vy transcribieron
convenientemente para su analisis e informes.

Se realizaron un total de 645 intentos de Ilamadas para completar las 91 entrevistas. Un
total de 42 entrevistas se realizaron en inglés y 49 entrevistas en espaiol. Los resultados fueron
tabulated by computer.

Instrumentos de encuesta a las partes interesadas de los clientes y la comunidad

La Encuesta al Cliente fue desarrollada por el equipo de evaluacion de BAI. El instrumento de
encuesta en si tiene veintisiete preguntas con una pregunta adicional que es relevante para cada grupo
especifico. Doce de las veintisiete preguntas son abiertas. La herramienta de encuesta en si tiene un
total de ocho preguntas demogréficas que incluyen género, edad, origen étnico, raza, idioma preferido ,
lugar de nacimiento y si los servicios eran para el cliente. o un miembro de la familia.

Elinstrumento de las partes interesadas de la comunidad también se disefid en colaboraciéon con el
personal designado de VCBH y Cynthia Salas, Gerente de Equidad en Salud / Servicios Etnicos y Cultural /
Linguistica. A través de una serie de reuniones con VCBH, se cred un elemento final y una encuesta de
contenido abierta . Elinstrumento de encuesta en si tiene veintisiete preguntas. Nueve de las veintisiete
preguntas son abiertas. La herramienta de encuesta en si tiene un total de cuatro preguntas demograficas
gue incluyen género, edad, raza y origen étnico.

Se disefié un guidn para que los entrevistadores lo usaran como introduccién y proporcionaran
instrucciones al llamar a cada cliente. Las herramientas de la encuesta y el guidn se dieron en inglésy
espanol.

Gestion de datos

Ademas, como parte del sistema de entrevistas asistidas por computadora en tiempo real de BAl,
los entrevistadores utilizaron un panel de control para administrar la muestra de la encuesta
proporcionada por VCBH. El sistema permitié a BAl agregar, eliminar o cambiar informacidon de muestra,
asi como realizar asignaciones de entrevistadores, programar devoluciones de llamadas, registrar la
disposicion de las llamadas y generar progreso
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RESULTADOS
La siguiente tabla refleja la muestra final de clientes que fueron entrevistados dentro
de cada uno de los 5 grupos.

Tabla 7. Totales de clientes por grupo
Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D Grupo E
Totales 15 15 20 21 20

DEMOGRAHICS DE CLIENTES

Las siguientes cifras muestran los andlisis demograficos generales de (N = 91) clientes
encuestados en los grupos A, B, C, Dy E combinados. En términos de género, el ochenta y cuatro
por ciento (84%) de todos los encuestados son mujeres; (14%) son hombres; (1%) son LGBTQ; y
(1%) no respondié. Veintidds por ciento (22%) de todos los encuestados son menores de 30 afios;
(30%) varia en edad de 31 a 39 afios; (30%) oscilan entre los 40-49 afios de edad; y (18%) tienen
50 afios de edad o mas. La etnia del cincuenta y cuatro por ciento (54%) de todos los encuestados
es mexicana; (11%) son mexicanos/mexicoamericanos; (5%) son centroamericanos; (1%) son
mixtecos; y (1%) no especificd. Cuarenta y uno por ciento (41%) de todos los encuestados
nacieron en los Estados Unidos; (58%) no nacieron en los Estados Unidos. Elidioma principal y
preferido utilizado en el hogar es el espafiol. De los encuestados que no nacieron en los Estados
Unidos, sus lugares de nacimiento son El Salvador, Guatemala, México, Nicaragua y Pakistan.
Cincuenta y ocho por ciento (58%) de los encuestados son de "otra" raza, y (40%) son de raza
blanca.

Género u orientacion sexual Nacer en el ESTADOS UNIDOS.
e LBGTQ
Hom " 1%
bres No
58% No
» No Respue
Respuesta sta 1%
Muj
eres1%
si
41%
Edad del Uso del idioma principal en el hogar
encuestado Under 30

0% 19%

50 \l/ ;Yq 4 Eeoatio Otro
spafio 4%

30-39 52% / Pecado

33%
respues
40-49 \ J ta 1%
29%
Inglés

Origen étnico Preferible Idioma Usado en Hogar
etnico Otro
27% No

Mixteco
1% — Respue

Mexican sta 1%

o- Amer.
11% \ Central
6%
Mexican
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RESULTADOS GENERALES DE LA ENCUESTA DE CLIENTES

Esta seccién del informe proporcionard un resumen de las preguntas cuantitativas que
formaron parte de la Encuesta de Evaluacion VCBH STAR. Ademdas de proporcionar un resumen
de las respuestas para todos los clientes (N =91), y se proporciona un conjunto adicional de tablas
para resaltar las diferencias en las respuestas de los clientes en funcién de sus pertenencias a
grupos A-E.

Siguiendo estas tablas de comparacién de grupos, esta seccién del informe proporcionara
una vision general de los resimenes cualitativos de las entrevistas basadas en las respuestas
transcritas de las entrevistas con los clientes.

___ Casi la mitad (40% -50%) de todos los encuestados (N =91) buscaron servicios de salud
mental por estrés emocional. Los encuestados cuyo familiar fue referido a STAR pero no cumplié
con los criterios para los servicios de STAR (la condiciéon no fue lo suficientemente grave)
variaron de (10%) clientes no latinos a (40%) clientes latinos. Veintisiete por ciento (27%) de
los encuestados latinos que fueron aceptados para recibir servicios de salud mental STAR (pero
abandonaron) se describieron a si mismos como en crisis; (19%) de los clientes latinos fueron
recomendados a los servicios de STAR por otra persona y actualmente estan comprometidos; y
(1%) de los clientes latinos y (5%) de los clientes no latinos fueron llevados a STAR en contra de
su voluntad. El trece por ciento de todos los clientes latinos (13%) no respondieron.

Capaz de hablar con alguien en STAR en el idioma preferido: de todos los clientes (N = 91)
encuestados, entre el ochenta y el noventa por ciento (80% - 90%) de todos los clientes latinos
pudieron hablar con alguien en STAR en su idioma preferido, hasta (20%) no lo fueron. El
noventa y cinco por ciento (95%) de todos los clientes no latinos pudieron hablar con alguien en
STAR en su idioma preferido, (5%) no fueron aplicables o no respondieron.

El personal / terapeutas / psiquiatras fueron sensibles a mi origen cultural / étnico - De los (N =
91) clientes encuestados, el veintitrés por ciento (23%) "estuvo totalmente de acuerdo" en que
el personal era sensible a su cultura; (50,5%) "estuvo de acuerdo en que el personal era sensible
a su cultura"; (3.3%) "muy en desacuerdo"; (7%) "ni de acuerdo ni en desacuerdo"; (2%) "en
desacuerdo"; y (14,3%) no answer.
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éAlguna de las siguientes barreras interfirid con su capacidad para recibir una evaluacion

STAR?

No entendi como funcionod el proceso de evaluacion : de los encuestados (N = 91)
clientes, el ochenta y ocho por ciento (88%) no encontré que esto fuera una barrera,
mientras que (12%) no comprender el proceso de evaluacion.

No recibi una cita para una evaluacion en la Clinica STAR- De los encuestados (N =91)
clientes, el ochenta y nueve por ciento (89%) indicé que esto no era una barrera mientras
que (11%) considerd que no recibir una cita para una evaluacion era una barrera para los
servicios.

Los servicios bilingiies limitados estaban disponibles en el momento de mi evaluacion:
casi el cien por ciento (98%) no sentia que los servicios bilinglies limitados estuvieran
disponibles durante la evaluaciéon. El proceso fue una barrera, (2%) de todos los
encuestados (N =91) sintieron que los servicios bilinglies limitados durante la evaluacion
eran una barrera.

Horas disponibles para una evaluacion no satisfacian mis necesidades - De los (N = 91)
encuestados clientes, el ochenta y nueve por ciento (89%) de todos los encuestados no
sentian que las horas de los servicios disponibles satisfacian sus necesidades.

La ubicacidn del servicio para la evaluacion estaba demasiado lejos: de los encuestados
del cliente (N = 91), el noventa y dos por ciento (92%) no pensd que la ubicacién del
servicio para la evaluacion fuera demasiado lejos, y (8%) de los clientes encuestados
sintieron que esto era una barrera.

Tuve dificultades para encontrar transporte o dificultad con el costo del transporte: de
los (N =91) clientes encuestados, el ochenta y nueve por ciento (89%) no sintié que esto
fuera una barrera, mientras que (12%)  tuvo dificultades para encontrar transporte o
dificultad con los costos de transporte.

La espera para una evaluacion fue demasiado larga: en general, de los encuestados (N =
91) clientes, el ochenta y ocho por ciento (88%) no sintid que esto fuera una barrera,
mientras que (12%) de todos  Los clientes encuestados pensaron que la espera era
demasiado larga.

El evaluador de habla hispana estaba disponible en el primer contacto con STAR - De los

encuestados (N = 91) clientes, el cincuenta y cuatro por ciento (54%) indicé que habia un
evaluador de habla hispana disponible en su primer contrato con STAR; (16,5%) indicé que un
evaluador de habla hispana no estaba disponible en el primer contacto con STAR; (24%) no
respondid; (5%) la pregunta no era aplicable.

Numero de clientes que volverian a STAR para servicios de salud mental en el futuro: el ochenta

y dos por ciento (82%) de los encuestados (N = 91) regresarian para los servicios de STAR en el
futuro. El nueve por ciento (9%) no lo haria, (8%) no respondid.
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Desde su contacto inicial de deteccidn, ¢ha recibido algin servicio fuera de VCBH STAR?

De los (N =91) clientes encuestados, el sesenta y ocho por ciento (68%) no habia recibido ningun
servicio fuera de VCBH STAR desde su evaluacion inicial; (15,4%) recibié servicios fuera de VCBH
STAR desde su evaluacion inicial; y (16,5%) de todos los encuestados no lo hicieron.

Para el Grupo A, (73%) de los encuestados no recibié ningin servicio fuera de VCBH STAR.

Para los grupos B y C (60%) de los encuestados no recibieron ningun servicio fuera de VCBH STAR.
Para el Grupo D, (71%) de los encuestados no recibié ningun servicio fuera de VCBH STAR.

Para el Grupo E, (75%) de los encuestados no recibié ningun servicio fuera de VCBH STAR.

RESULTADOS DE LA PREGUNTA DE LA ENCUESTA CUANTITATIVA DEL CLIENTE
Las siguientes tablas proporcionan una comparacion de las preguntas abiertas en la encuesta

de clientes STAR entre cada uno de los grupos de muestra A a E. Los porcentajes destacados
dentro de estas tablas reflejan diferencias notables en las respuestas de los grupos. Como se
sefiala en estas tablas, hay un alto porcentaje de respuestas que no responden/no conocen. Tras
el analisis, la siguiente lista son razones que los clientes dieron para la no respuesta / no sabe
respuestas.

® No se hizo la pregunta.

® El teléfono fue desconectado o colgado deliberadamente.

" Recibid los servicios star hace muchos afios.

®  Elcliente no necesitaba ayuda.

®  Hace demasiado tiempo, el cliente no lo recordaba.

®  Elcliente se negd air alacita de evaluacién programada .

®  El cliente nunca recibié una evaluacién , pero fue remitido a otro lugar para recibir
servicios.

"  El cliente fue a 2 visitas en total, pero nunca regresé para los servicios.

®  Elterapeuta se fue de vacacionesy el cliente nunca mas fue contactado.

®  Elcliente no calificé para los servicios STAR; se le dijo que buscara terapia de grupo.
® Elcliente no calificé para los servicios STAR; fue a otro lugar para obtener servicios.

®  El cliente llamd pero nunca recibié una llamada .

® El cliente nunca recibid ningun servicio de VCBH STAR.

B Puede haber recibido servicios fuera de VCBH.
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a. ¢ Busco servicios para usted o un miembro de su familia?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
9% dentro del 6.7% 0.0% 5.0% 4.8% 0.0% 3.3%
Miembro de la familia
% dentro del 60.0% 60.0% 80.0% 61.9% 25.0% 57.1%
Propio
% dentro del 33.3% 40.0% 15.0% 33.3% 75.0% 39.6%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.00% 100.0%
b. Si es miembro de la familia, équién?
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 40.0% 40.0% 20.0% 38.1% 75.0% 42.9%
Todo
% dentro del 6.7% 0.0% 5.0% 0.0% 0.0% 2.2%
Nifos
% dentro del 6.7% 0.0% 10.0% 9.5% 0.0% 5.5%
Hija
% dentro del 26.7% 20.0% 20.0% 19.0% 10.0% 18.7%
Nieto
% dentro del 6.7% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 2.2%
Sobrina
% dentro del 0.0% 0.0% 5.0% 0.0% 0.0% 1.1%
Hermana
% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 4.8% 0.0% 1.1%
Hijo
% dentro del 13.3% 40.0% 40.0% 28.6% 10.0% 26.4%
Total de 15 15 20 21 20 91
Clientes:
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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c. ¢Cual fue la razén principal por |la que buscé servicios de salud mental a través de VCBH STAR?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 13.3% 0.0% 5.0% 4.8% 0.0% 4.4%
Estaba experimentando algo de angustia
emocional. 40.0% 46.7% 50.0% 47.6% 45.0% | 46.2%
Alguien mas me recomendoé que entrara.
% dentro del 6.7% 13.3% 0.0% 19.0% 15.0% | 11.0%
Estaba en crisis
% dentro del 26.7% 6.7% 5.0% 4.8% 25.0% 13.2%
Entré en contra de mi voluntad
% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 1.1%
Mi hijo o familiar necesitaba ayuda.
% dentro del 13.3% 33.3% 40.0% 23.8% 10.0% | 24.2%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%
d. éComo obtuvo una referencia al Programa STAR?
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 0.0% 5.0% 9.5% 0.0% 4.4%
Un amigo
% dentro del 0.0% 6.7% 5.0% 9.5% 5.0% 5.5%
Médico
% dentro del 26.7% 13.3% 25.0% 33.3% 30.0% 26.4%
Personal de Logrando Bienestar
% dentro del 6.7% 0.0% 10.0% 0.0% 0.0% 3.3%
Escuela
% dentro del 40.0% 46.7% 30.0% 28.6% 5.0% 28.6%
Otro
% dentro del 20.0% 33.3% 25.0% 19.0% 60.0% 31.9%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

30




e. Si se refirié a si mismo (0 a un miembro de su familia) a VCBH STAR, ¢ cudntos intentos
totales de llamadas telefdnicas hizo

antes de hablar con alguien?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 13.3% 10.0% 4.8% 0.0% 6.6%
0
% dentro del 0.0% 6.7% 5.0% 9.5% 10.0% 6.6%
1
% dentro del 46.7% 20.0% 35.0% 52.4% 50.0% 41.8%
2
% dentro del 33.3% 33.3% 15.0% 19.0% 15.0% 22.0%
3
% dentro del 6.7% 13.3% 30.0% 4.8% 25.0% 16.5%
4
% dentro del 6.7% 0.0% 5.0% 0.0% 0.0% 2.2%
5
% dentro del 0.0% 6.7% 0.0% 4.8% 0.0% 2.2%
6
% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 4.8% 0.0% 1.1%
15
% dentro del 0.0% 6.7% 0.0% 0.0% 0.0% 1.1%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

f. éCuantas llamadas telefdnicas totales a VCBH STAR hizo o recibié antes de que se programara la

cita de evaluacion?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 13.3% 13.3% 15.0% 0.0% 0.0% 7.7%
0
% dentro del 0.0% 6.7% 5.0% 14.3% 10.0% 7.7%
1
% dentro del 13.3% 33.3% 25.0% 33.3% 35.0% 28.6%
2
% dentro del 40.0% 33.3% 35.0% 38.1% 35.0% 36.3%
3
% dentro del 20.0% 6.7% 10.0% 9.5% 10.0% 11.0%
4
% dentro del 6.7% 0.0% 5.0% 0.0% 5.0% 3.3%
5
% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 1.1%
7
% dentro del 0.0% 6.7% 0.0% 0.0% 0.0% 1.1%
8
% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 4.8% 0.0% 1.1%
9
% dentro del 6.7% 0.0% 5.0% 0.0% 0.0% 2.2%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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g. Cuando llamé a VCBH STAR para hacer una cita, ¢pudo hablar con alguien en su idioma
preferido?
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 13.3% 13.3% 5.0% 0.0% 0.0% 5.5%
Si
% dentro del 80.0% 80.0% 85.0% 90.5% 95.0% 86.8%
No
% dentro del 6.7% 0.0% 10.0% 4.8% 0.0% 4.4%
No aplicable
% dentro del 0.0% 6.7% 0.0% 4.8% 5.0% 3.3%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
h. Después de su primera llamada de deteccion a VCBH STAR, érecibié una cita para una
evaluacion con la horay el lugar dentro de:
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 15.0% 0.0% 5.0% 9.9%
2 - 5dias
% dentro del 26.7% 26.7% 30.0% 38.1% 35.0% 31.9%
6 - 9 dias
% dentro del 20.0% 13.3% 30.0% 42.9% 20.0% 26.4%
10 - 21 dias
% dentro del 33.3% 20.0% 15.0% 19.0% 15.0% 19.8%
Mas de 3 semanas
% dentro del 0.0% 0.0% 10.0% 0.0% 25.0% 7.7%
No recibi una cita.
% dentro del 13.3% 13.3% 0.0% 0.0% 0.0% 4.4%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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i. Después de completar su evaluacion VCBH STAR, ¢qué tan pronto fue su primera cita en la
clinica para ver a un terapeuta / administrador de casos?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 20.0% 5.0% 0.0% 5.0% 6.6%

Enel plazo de una semana

% dentro del 40.0% 33.3% 45.0% 38.1% 20.0% 35.2%
En dos semanas

% dentro del 26.7% 33.3% 5.0% 42.9% 35.0% 28.6%
En tres semanas

% dentro del 20.0% 0.0% 5.0% 19.0% 5.0% 9.9%
Mas de un mes

% dentro del 0.0% 6.7% 15.0% 0.0% 30.0% 11.0%
Mas de dos onths
m % dentro del 0.0% 0.0% 5.0% 0.0% 0.0% 1.1%
Mas de tres meses

% dentro del 6.7% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 2.2%
No aplica Ble

% dentro del 0.0% 6.7% 20.0% 0.0% 0.0% 5.5%

Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91

Total: 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%

j- Después de completar su evaluacion VCBH STAR, ¢qué tan pronto fue su primera cita para ver a
un psiquiatra?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 5.0% 4.8% 0.0% 7.7%

Enel plazo de una semana

% dentro del 20.0% 26.7% 15.0% 9.5% 15.0% 16.5%
En dos semanas

% dentro del 46.7% 0.0% 15.0% 47.6% 25.0% 27.5%
En tres semanas

% dentro del 6.7% 13.3% 5.0% 9.5% 15.0% 9.9%
Mas de un mes

% dentro del 0.0% 0.0% 10.0% 14.3% 20.0% 9.9%
Mas de dos meses

% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 4.8% 5.0% 2.2%
Mas de tres meses

% dentro del 6.7% 0.0% 5.0% 4.8% 10.0% 5.5%
No aplica Ble

% dentro del 13.3% 33.3% 45.0% 4.8% 10.0% 20.9%

Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91

Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

33




k. Entendi el proceso de referencia y evaluacion de VCBH STAR y qué esperar después de mi
primer contacto para recibir servicios.

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 25.0% 4.8% 0.0% 12.1%

Totalmente en desacuerdo

% dentro del 6.7% 0.0% 0.0% 9.5% 0.0% 3.3%
Discrepar

% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 2.2%
Convenir

% dentro del 73.3% 53.3% 65.0% 71.4% 65.0% 65.9%
Totalmente de acuerdo

% dentro del 13.3% 20.0% 10.0% 14.3% 25.0% 16.5%

Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91

Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

I. Mi primera cita para la evaluacion VCBH STAR fue en un marco de tiempo que satisfizo mis

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 30.0% 4.8% 0.0% 13.2%

Ni de acuerdo ni de acuerdo
En desacuerdo % dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 1.1%
Totalmente en desacuerdo

% dentro del 13.3% 6.7% 0.0% 9.5% 20.0% 9.9%
Discrepar

% dentro del 6.7% 6.7% 0.0% 9.5% 10.0% 6.6%
Convenir

% dentro del 60.0% 46.7% 60.0% 52.4% 25.0% 48.4%
Fuertement ee
e Agr % dentro del 13.3% 13.3% 10.0% 23.8% 40.0% 20.9%

Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91

Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

34




m. Mi primera cita para terapia o visita al psiquiatra fue en un marco de tiempo que satisfizo mis
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 25.0% 9.5% 0.0% 13.2%
Ni de acuerdo ni de acuerdo
En desacuerdo % dentro del 0.0% 6.7% 0.0% 0.0% 5.0% 2.2%
Totalmente en desacuerdo
% dentro del 20.0% 6.7% 0.0% 9.5% 10.0% 8.8%
Discrepar
% dentro del 6.7% 6.7% 10.0% 0.0% 15.0% 7.7%
Convenir
% dentro del 53.3% 33.3% 55.0% 61.9% 40.0% 49.5%
Fuertement ee
e Agr % dentro del 13.3% 20.0% 10.0% 19.0% 30.0% 18.7%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
n . Estaba satisfecho con los servicios de deteccion telefénica o en persona que recibi
cuando me puse en contacto por primera vez con VCBH STAR.
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 25.0% 4.8% 0.0% 12.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 4.8% 5.0% 2.2%
Totalmente en desacuerdo
% dentro del 6.7% 6.7% 0.0% 9.5% 10.0% 6.6%
Discrepar
% dentro del 6.7% 0.0% 0.0% 4.8% 15.0% 5.5%
Convenir
% dentro del 53.3% 33.3% 60.0% 52.4% 35.0% 47.3%
Totalmente de acuerdo
% dentro del 26.7% 33.3% 15.0% 23.8% 35.0% 26.4%
Total de 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

35



o . Estaba satisfecho con los servicios de evaluacion en persona que recibi a través de VCBH STAR.
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 25.0% 4.8% 0.0% 12.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
% dentro del 6.7% 6.7% 0.0% 4.8% 5.0% 4.4%
Totalmente en desacuerdo
% dentro del 6.7% 0.0% 0.0% 9.5% 5.0% 4.4%
Discrepar
% dentro del 0.0% 0.0% 5.0% 4.8% 10.0% 4.4%
Convenir
% dentro del 66.7% 46.7% 50.0% 57.1% 45.0% 52.7%
Totalmente de acuerdo
% dentro del 13.3% 20.0% 20.0% 19.0% 35.0% 22.0%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
p. VCBH STAR El personal / terapeutas / psiquiatras eran sensibles a mi origen cultural /
étnico (raza, idioma, etc.)
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 13.3% 26.7% 25.0% 9.5% 0.0% 14.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
% dentro del 6.7% 6.7% 5.0% 4.8% 10.0% 6.6%
Totalmente en desacuerdo
% dentro del 6.7% 0.0% 0.0% 9.5% 0.0% 3.3%
Discrepar
% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 9.5% 0.0% 2.2%
Convenir
% dentro del 60.0% 46.7% 45.0% 52.4% 50.0% 50.5%
Totalmente de acuerdo
% dentro del 13.3% 20.0% 25.0% 14.3% 40.0% 23.1%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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éAlguna de las siguientes barreras interfirié con su capacidad para recibir una evaluacion STAR?

Grupo
Un B C D E Total
No entendi como la
evaluacion
Proceso trabajadosi, 13.3% 6.7% 5.0% 14.3% 20.0% 12.1%
No recibi una cita
parael
clinica de evaluacion 33.3% 13.3% 0.0% 9.5% 5.0% 11.0%
Hubo servicios
bilingiies limitados
disponibles mySi, era un 0.0% 6.7% 0.0% 4.8% 0.0% 2.2%
en el momento de RS
Tuve dificultades
para encontrar
transporte o 20.0% 6.7% 5.0% 4.8% 25.0% 12.1%
c |
Horarios de servicios que
estaban disponibles noSi, fue 13.3% 13.3% 0.0% 14.3% 15.0% 11.0%
una satisfaccion de mis
Ubicacién del servicio para 6.7% 6.7% 5.0% 4.8% 15.0% 7.7%
f d iad |arga§|,arue un
La espera fue demasiado barrera 13.3% 6.7% 10.0% 4.8% 25.0% 12.1%
Total de 15 15 20 21 20 91
Clientes:
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Si lo necesitaba, ¢habia un evaluador de habla hispana disponible cuando tuvo su primer
contacto con VCBH STAR?
Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 26.7% 25.0% 9.5% 50.0% 24.2%
Si
% dentro del 80.0% 60.0% 60.0% 66.7% 10.0% 53.8%
No
% dentro del 6.7% 6.7% 15.0% 19.0% 30.0% 16.5%
No aplicable
% dentro del 6.7% 6.7% 0.0% 4.8% 10.0% 5.5%
Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91
Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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Si tuviera alguin problema relacionado con la salud mental en el futuro, évolveria a VCBH STAR?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 6.7% 20.0% 10.0% 4.8% 5.0% 8.8%

Si

% dentro del 73.3% 73.3% 80.0% 95.2% 85.0% 82.4%
No

% dentro del 20.0% 6.7% 10.0% 0.0% 5.0% 7.7%
Quizas

% dentro del 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 1.1%

Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91

Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
t. Desde el momento de su evaluacidn inicial de STAR, éha recibido algun servicio fuera de VCBH?

Grupo
Un B C D E Total
Sin respuesta/No lo sé
% dentro del 20.0% 33.3% 10.0% 14.3% 10.0% 16.5%

Si

% dentro del 6.7% 6.7% 30.0% 14.3% 15.0% 15.4%
No

% dentro del 73.3% 60.0% 60.0% 71.4% 75.0% 68.1%

Total de Clientes: 15 15 20 21 20 91

Total: 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

RESUMEN

Los resultados de la encuesta cuantitativa muestran una serie de tendencias sobre las razones por
las que los clientes buscaron servicios de salud mental y las barreras que experimentaron al recibir
servicios STAR. Los resultados de cada pregunta variaron segun el grupo, con algunos grupos de clientes
qgue tuvieron una experiencia muy diferente a la de otros. La mayoria de los clientes en el Grupo C
(evaluados, pero no admitidos en los servicios de VCBH) buscaron servicios para un nifio o miembro de la
familia. Por otro lado, las personas en el Grupo E (clientes no hispanos / latinos) tenian mas
probabilidades de buscar servicios para si mismos. Cuando se les pregunté cdmo los participantes
obtuvieron una referencia al programa STAR, el 40.0% del Grupo A (admitido pero cerrado después de
recibir servicios "limitados") y el 46.7% del Grupo B (no evaluado, ni admitido). dijo que fueron referidos
desde su escuela.

Alos clientes se les preguntd cudntas llamadas telefénicas hicieron a VCBH STAR antes de poder
hablar con alguien. Los grupos A (admitido pero cerrado después de recibir servicios "limitados") y el
grupo B (no evaluado, ni admitido) tuvieron un 33,3% en cada grupo que tuvo que hacer 2 llamadas para
obtener en contacto con STAR mientras que el Grupo C (evaluado, pero no admitido a los servicios de
VCBH) tenia el 30.0% de sus participantes y el Grupo E (clientes no hispanos / latinos) tenia el 25.0% de
sus participantes realizando 3 llamadas para ponerse en contacto. Sin embargo, cuando se les pregunto
sobre cudntas llamadas telefdnicas totales a los clientes de VCBH STAR se realizaron antes de que se
programara una cita de evaluacidn, el Grupo A (admitido pero cerrado). después de recibir servicios
"limitados") tuvo el mayor intercambio telefonico con el personal de STAR donde las respuestas mostraron
que el 40.0% hizo 2 llamadas, el 20.0% hizo 3 llamadas, y el 6,7% realizé 4 llamadas antes de lo
programado.
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En cuanto a la satisfaccidon del cliente de los servicios recibidos a través de STAR, la
mayoria de los clientes quedaron satisfechos. Solo un pequefio nimero de individuos en el
Grupo A (admitido pero cerrado después de recibir servicios "limitados") y el Grupo D (clinica
ambulatoria aceptada a aaVCBH) estaban insatisfechos con el competencia cultural del personal,
terapeutas y/o psiquiatras.

En otras preguntas de la encuesta, el 25.0% del Grupo E (clientes no hispanos /
latinos ) tuvo que esperar mas de 3 semanas para obtener una respuesta después de su
primera llamada de deteccién para recibir una evaluacion. También vale la pena sealar
gue cuando se pregunté a los clientes qué tan pronto fue su primera cita después de la
finalizaciéon de su evaluacidn, el Grupo C (evaluado, pero no admitido en Servicios de VCBH
) tenian 15.0% y el Grupo E (clientes no hispanos / latinos ) tenia un 30.0% que afirmaba que
tomé mas de un mes obtener esa cita. Cuando se le pregunté cuanto tiempo pasé entre
la evaluacién y la primera cita con un psiquiatra, el Grupo A (admitido pero cerrado después
de recibir servicios "limitados" ) tuvo un 6,7%, Grupo C (evaluado, pero no admitido en los
servicios de VCBH ) tenia 5.0%, el Grupo D (aceptado en una clinica ambulatoria de VCBH )
tenia 4.8% y el Grupo E (clientes no hispanos / latinos ) tenia 10.0% que habia dicho que
tarddé mas de 3 meses en obtener su cita. Casiel siete por ciento (6,7%) de los clientes
del Grupo A (admitidos pero cerrados después de recibir servicios "limitados") y el 9,5% de
los clientes del Grupo D ( aceptados en wuna clinica ambulatoria de VCBH) "muy en
desacuerdo" en que entendieran el proceso de referencia y evaluacién con STAR o qué
esperar. Los clientes del Grupo A ( admitidos pero cerrados después de recibir servicios
"limitados"), el Grupo D (aceptado en una clinica ambulatoria de VCBH) y el Grupo E (clientes
no hispanos / latinos ) también respondieron que sus La primera cita no fue en un marco de
tiempo que satisficiera sus necesidades con el 13,3% del Grupo A (admitido pero cerrado
después de recibir servicios "limitados "), el 9,5% del Grupo D (aceptado) a una clinica
ambulatoria de VCBH ), y el 20.0% del Grupo E (clientes no hispanos / latinos ) respondieron
gue no estaban de acuerdo con el sentimiento. De manera similar, cuando se les pregunté
si la primera cita para terapia o una visita al psiquiatra fue en un marco de tiempo que
satisfizo sus necesidades, el 20.0% del Grupo A (admitido pero cerrado después de recibir
servicios "limitados") dijo que estaban en total desacuerdo con la declaracion.

Cuando se les preguntd sobre las barreras para recibir una evaluacion, los resultados
mostraron que el veinte por ciento (20.0%) del Grupo E (clientes no hispanos / latinos) no
entendian como funcionaba el proceso de evaluacién. Los resultados también mostraron que
el 33.3% del Grupo A (admitido pero cerrado después de recibir servicios "limitados") y el 13.3%
del Grupo B (clientes no hispanos / latinos) no recibieron una cita para un clinica. La dificultad
con los costos de transporte fue una barrera para el 20.0% del Grupo A (admitido pero cerrado
después de recibir servicios "limitados") y el 25.0% del Grupo E (clientes no hispanos / latinos).
Otra barrera fue que las horas de los servicios disponibles no satisfacian las necesidades de los
clientes, el 13,3% del Grupo A (admitido pero cerrado tras recibir servicios "limitados"), el 13,3%
del Grupo B (clientes no hispanos/latinos), el 14.3% del Grupo D (aceptado en una clinica
ambulatoria de VCBH) y el 15.0% del Grupo E (clientes no hispanos/Iatinos). Otra barrera fue que
la ubicacién del servicio para la evaluacidn era demasiado lejos para el 15.0% del Grupo E
(clientes no hispanos / latinos).

Finalmente, el 13.3% en el Grupo A (admitido pero cerrado después de recibir servicios

"limitados") y el 25.0% en el Grupo E (clientes no hispanos / latinos) dijeron que el tiempo de
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espera para recibir una evaluacion fue demasiado tiempo para ellos. Cuando se les preguntd si
los clientes volverian a STAR por algin problema relacionado con la salud mental en el futuro,
el 20.0% del Grupo A (admitido pero cerrado después de recibir "limitado" servicios), y el 10,0%
del Grupo C (evaluado, pero no admitido en los servicios de VCBH) dijo que no lo haria. En una
nota similar, el 30.0% de los clientes en el Grupo C (evaluados, pero no admitidos en los servicios
de VCBH) dijeron que desde su contacto inicial de deteccion con VCBH STAR, han recibido
servicios fuera de VCBH.
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ENTREVISTAS Y HALLAZGOS CON CLIENTES

Analisis cualitativo de datos

El siguiente analisis refleja los principales temas y citas de cada uno de los seis grupos de
submuestras separados. Al analizar los datos por separado para cada grupo, podemos
determinar experiencias especificas de clientes hispanos / latinos y no hispanos / latinos en
funcién de su participacién en ESTRELLA. Algunos clientes recibieron varios servicios de
deteccién y referencia basados en STAR, mientras que otros no fueron elegibles para los servicios
o terminaron de los servicios prematuramente.

Los hallazgos se basan en el analisis de entrevistas cualitativas transcritas como se describe
en (Strauss y Corbin (1988)). Seis miembros del personal de BAI participaron en la codificacién
de las entrevistas dirigidas por los doctores Richard Cervantes y Martha Cristo.

Se transcribieron entrevistas. Los datos se analizaron utilizando la teoria fundamentada y el
método comparativo constante que incluia un proceso de codificacion abierta, axial y selectiva.
Especificamente, después de la codificacion abierta fue el proceso axial de relacionar categorias
con subcategorias. A partir de entonces, tuvo lugar un proceso de integracion, que fomentd un
refinamiento de la teoria (Strauss & Corbin, 1998.

ENTREVISTAS CON CLIENTES-
GRUPO A

Tabla 8.
GRUPO A: Clientes latinos que fueron referidos, evaluados, evaluados y aceptados para los servicios.

Admitido en una clinica de VCBH, pero cerrado después de recibir servicios / tratamiento limitados
de VCBH. Servicios "limitados" definidos como menos de (5) contactos facturables

Pregunta 16 de la encuesta: ¢Cémo describiria su primer contacto con VCBH/STAR?

Tema | El primer contacto fue muy bien; escucharon; eran amables y comprensivos; ayudod a aliviar
los temores sobre la medicacidn de su hijo; Fue reconfortante; satisfechos de que el primer
contacto fue en su idioma.

Citar "Me fue bien . Fueron muy amables y me cuidaron bien".

Pregunta 17 de la encuesta: ¢Qué entendio sobre el proceso de referencia de STAR cuando
solicito servicios por primera vez?

Tema Algunos encuestados entendieron que el proceso consistia en establecer metasy

ser evaluados.

Tema | Los encuestados entendieron que necesitaban una evaluacién antes de ver al médico y
eso significa que usted esta esperando mas tiempo para los servicios; entendio que el
proceso llevaria tiempo.

Tema | Algunos de los encuestados entendieron que era un proceso para los padres y que seria
util para sus hijos.

Citar "Entonces, diré especificamente para las personas con salud mental,
especialmente si son suicidas, hay una urgencia extremay, por lo tanto, tener
gue tomar una evaluacién antes de tener una cita con el médico significa que
Pregunta 18 de la encuesta: éQué hizo el evaluador de teléfonos STAR para ayudarlo a recibir

Tema Fueron serviciales; llené papeleo; me conectd con un consejero; me dio recursos;
ayuda con la programacion de citas.
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Citar "Me explicaron cdmo iba a ser el proceso para mi. Para esperar a un
administrador de casos, el administrador de casos ira y encontrara la pareja
adecuada para miconsejero. Fueron utiles de esa manera."

Pregunta 19 dela encuesta: ¢Qué ayudaria a facilitar que los hispanos/latinos reciban servicios

en VCBH?

Tema Algunos encuestados sintieron que los servicios parecen funcionar para todos; no hay nada

Tema El personal y la recepcionista de recepciéon deben poder traducir de manera cortés;
Falta de disponibilidad de traductor.

Citar "Fue en lasala de espera, una seiora venia a preguntar por las citas para su hija
con la recepcionista y otra persona que habla espafiol, pero cuando estaban al
hablar, se frustraban porque la persona no estaba entendiendo; ella cambié el
tono de su voz y fue entonces cuando la familia se molestd e hicieron el
comentario. Es por eso que los hispanos no vienen".

Tema Se necesita mas concientizacién y educacion sobre el alcance de la comunidad hispana /
latina; STAR necesita promocionarse en la comunidad latina; Los hispanos/latinos
necesitan mas aclaraciones sobre la salud mental; Se necesita mds alcance en espafiol para
las personas sin hogar; folletos; Los hispanos no conocen los programas STAR.

Tema | Los padres necesitan mds educacion sobre STAR y los servicios de salud mental; Hay
diferencias culturales y confusion entre los hispanos con respecto a la salud mental de

Tema | Necesita mads alcance en las redes sociales en espafiol para los padres y la comunidad en

Citar "Creo que porque nosotros, como latinos, no sabemos mucho sobre el
programa o no buscamos ayuda porque no sabemos sobre el programa o
como ayudaria".

Pregunta 21 de la encuesta: ¢Cual fue su experiencia trabajando con intérprete de espaiiol?

Tema | En general, para aquellos que trabajaron con un intérprete fue una buena experiencia; Los
clientes sintieron que se les entendia.

Citar "Creo que porque nosotros, como latinos, no sabemos mucho sobre el programa

0 no buscamos ayuda porque no sabemos sobre el programa o si lo necesitamos
o cémo lo haria. ayuda".

Pregunta 22 de la encuesta: Desde el momento de su primer contacto con STAR, ¢estaba satisfecho
con el periodo de tiempo entre su primer contacto, la recepcion de una evaluacion y la obtencion
de una cita con un consejero o médico; ¢El proceso transcurrid sin problemas?

Tema | La mayoria de los clientes encuestados estaban generalmente satisfechos.

Tema | Algunos clientes estaban insatisfechos por varias razones; STAR tardé demasiado; nadie
asumio la responsabilidad de su caso; multiples lamadas y mensajes y ninguna llamada de
retorno de STAR; el cliente fue trasladado de un terapeuta / accesorio a otro.

Citar "El terapeuta por alguna razén no pudo cuidarme porque me dijeron que se

estaba tomando mds tiempo con otra persona otro paciente".

Pregunta 23 de la encuesta: ¢Como describiria su experiencia con el personal de STAR?

Tema | Muy agradable y excelente experiencia.

Citar "Bueno, fueron muy comprensivos. Me dijeron que ahi estaban para

ayudarme, para escucharme, que tenia que decirselo".
Tema | Debido a que varias personas estaban haciendo la evaluacion, el cliente tuvo que repetir

la informacién que ya se dio por teléfono.
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Tema | El proceso fue demasiado lento; Los padres tuvieron que esperar mucho tiempo por un
psiquiatra infantil; Tuve que depender del personal de la escuela para presionar a STAR
Pregunta 24 de la encuesta: éCree que el personal de STAR entendio sus problemas?

Tema | En general, los clientes se sintieron bien entendidos por el personal de STAR .

Citar "Si. Eran sensibles; no juzgaron ; siguieron siendo profesionales".

Tema | Uncliente se sintidé incomodo; tuvieron que repetir sus problemas y volver a decir las
Cosas varias veces.

Citar "Si, eso es lo que estoy diciendo, que siento que me entendieron, de

dénde venia, pero para mi personalmente, me senti mal porque tuve que
Pregunta 26 de la encuesta : Con base en todas sus experiencias que ha compartido conmigo
sobre STAR, étiene alguna sugerencia para mejorar el programa STAR para hispanos / latinos?
Tema | Los clientes dieron sugerencias concretas. Por ejemplo, necesitan entornos clinicos mas
localizados; necesita horas de oficina mas tarde; hacer mas coordinacion con la

Citar "Entonces, creo que necesitan elaborar un mejor sistema para alguien que
necesita hacer un contacto inmediato con alguien alli. Los consejeros no

estan disponibles".

Tema | El personal de la oficina y la recepcionista fueron groseros y poco amables.

Citar "No todos son muy amables, pero no consegui una mala persona".

Tema | Elsistema STAR funciond bien para el cliente, sin sugerencias de mejora.

Citar "Funciond para mi. No puedes entrar en el programa solo para entrar en él

si no vas a tratar de hacer que funcione, ya sabes, no hay magia".

Grupo A: Después de su evaluacidn clinica con STAR, épor qué usted o un miembro de su
familia no fueron admitidos recibiendo asesoramiento, terapia o tratamiento psiquiatrico?
Tema | El nifio dejé de ir a VCBH debido a COVID y recibié mas apoyo de los padres durante
la cuarentena.

Citar " Porque empezé a ver lo que yo le estaba tratando de decir, y se metié en el
futbol que lo elevé tremendamente. Pero luego  tuvimos que estar confinados
en nuestras casas, eso lo ayudd porque dijo: "No sé si puedo hacer frente,
unamonos en fuerza porque todos necesito aprender a lidiar con esto".

Tema Algunos encuestados sintieron que habia largos periodos de espera.

Citar "Dejé de recibir sus servicios principalmente porque tardaron demasiado".

Resultados de la entrevista con el cliente- Grupo A

Para el Grupo A (evaluado, evaluado y aceptado con éxito, pero recibidé "servicios
limitados"), el proceso inicial de seleccién vy clasificacion de STAR fue positivo. Los encuestados
tuvieron buenas experiencias en la primera llamada de deteccién, estaban bien informados sobre
el proceso de STAR vy sintieron que STAR entendia sus preocupaciones individuales de salud
mental. Cribas. Al mismo tiempo, los encuestados indicaron dreas de mejora para servir a los
hispanos / latinos, incluyendo hacer mas alcance y publicidad en espafiol, asi como proporcionar
mas informacién para los padres y la comunidad. Algunos encuestados estaban insatisfechos por
varias razones: el proceso STAR tomd demasiado tiempo; nadie asumié la responsabilidad: hubo
multiples llamadas y mensajes y ninguna llamada de retorno de STAR. Se dieron sugerencias
adicionales sobre el personal de la clinica de recepcidon que a veces se describié como descortés.
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ENTREVISTAS CON CLIENTES-
GRUPO B

Tabla 9.

GRUPO B: Clientes latinos que fueron referidos y examinados por STAR pero no evaluados, ni
admitidos. (Triaged/ referido en el punto de RFS). Mas tarde se amplié para incluir 2020 con el fin
de conseguir que mas clientes se entrevistaran.

Pregunta 16 de la encuesta: ¢Cémo describiria su primer contacto telefénico con VCBH/STAR?
Tema La mayoria de los encuestados describieron su primer contacto telefénico con
VCBH / STAR como bueno; Salié bien; el personal era facil de hablar. El personal
los hizo sentir comodos.

Citar "Fue bueno, me hicieron sentir cdmodo y le expliqué lo que estaba
pasando con mi hijo, y luego programaron una citay se reunieron conmigo
en el escuela, y también hablaron con los consejeros alli".

Pregunta 17 de la encuesta: ¢Qué entendio sobre el proceso de referencia de STAR cuando
solicito servicios por primera vez?

Tema Algunos encuestados sintieron que entendian de qué se trataria el programa, que
obtendrian la ayuda que necesitaban y que no tenian ningun problema con el proceso.
Todo estaba bien.

Citar "Entendi que me iban a dar, como un terapeuta con quien hablar, y
podria ser capaz de hablar conmigo".
Tema Para un encuestado, el proceso de inicio de sesién fue confuso. Otro encuestado no

obtuvo una cita; no hizo un seguimiento, y nadie volvié a llamar; otro tenia dudasy
tenia curiosidad por el programa.

Citar "Entiendo que todo lo que tenia que hacer era contactar a una de las
sefioras que trabajaban alli, y luego tenia una cita programada; Tuve que
iniciar sesién en un sitio web; Eso es un poco confuso, el proceso de
Pregunta 18 de la encuesta: éQué hizo el evaluador de teléfonos STAR para ayudarlo a recibir

Tema La mayoria de los encuestados dijeron que los examinadores telefdnicos ayudaron a
programar citas; el examinador mird para ver qué terapeuta estaba disponible. Otro
encuestado dijo que el evaluador recopild informacién para una referencia, y uno
afirmd que me cuidaron

Citar "Inmediatamente me dieron una cita con mi hija para comenzar a ayudar".

Pregunta 19 de la encuesta: é¢Qué ayudaria a facilitar que las personas hispanas/latinas
reciban servicios en VCBH?

Tema Los encuestados desearian que se proporcionara mas informacion; informar a las
personas sobre los servicios disponibles; tener mas personal bilinglie disponible en
todo momento; explicar mas el proceso; proporcionar informacién del programa en
las iglesias, hacer que las personas sean mas conscientes de los servicios star. Otro
encuestado sugirid que ampliaran los servicios de transporte, y un encuestado sugirié
que el personal fuera mas sensible; practicar mas confidencialidad y no compartir todo
Citar " Siento que deberian ser un poco mas confidenciales porque todo lo que

les diria sobre mis cosas de intimidacién, todo salié a mi familia, y se
suponia que ser confidencial".
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Citar

"Me remitieron a los servicios en Thousand Oaks. Mi seguro no cubria
los servicios que estaban cerca. Muchos hispanos tienen seguro de
Gold Coast; tal vez proporcionar transporte para llegar hasta alli".
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Pregunta 21 de la encuesta: ¢éCual fue su experiencia trabajando con intérprete de espaiiol?

Tema En general, los encuestados fueron tratados bien y sintieron que el intérprete los
entendia; el terapeuta hablaba bien espafol e inglés. Una encuestada preferiria que
los terapeutas y psiquiatras hablaran espafol para que ella pudiera entender mejor.

Citar " En otras ocasiones he tenido que ir con psiquiatras, y no me dan un

intérprete porque no lo tienen. No hablan espanol".

Citar "Hablo inglés, pero a veces me ayuda a entender mejor en espafol".

Pregunta 22 de la encuesta: Desde el momento de su primer contacto con STAR, ¢ estaba satisfecho
con el periodo de tiempo entre su primer contacto, la recepcion de una evaluacion y la obtencion
de una cita con un consejero o médico; ¢El proceso transcurrio sin problemas?

Tema La mayoria de los encuestados se sintieron satisfechos desde su primer contacto con
STAR Yy el tiempo entre la primera evaluacidn y la obtencién de una cita con un médico;
todo salié bien; fue un proceso sin problemas. Los encuestados entendieron que no
serian atendidos en un dia.

Citar "Todo salié muy bien; No tuve ningun problema"

Pregunta 23 de la encuesta: ¢Como describiria su experiencia con el personal de STAR?

Tema Todos los encuestados quedaron satisfechos con su experiencia con el personal de STAR;
un cliente se sintié cdmodo con el personal; fueron comprensivos y pacientes y eso fue
bueno; Una encuestada estaba satisfecha con la forma en que el personal trataba a su
hija; hablaban bien y eso la ayudd.

Citar " La trataron bien y le hablaron bieny eso la ayudé mucho".

Citar "Como que habia mucha comprensién entre la persona que dio la

terapia, y ella también fue paciente conmigo; Bueno, mds que nada".

Pregunta 24 de la encuesta: éCree que el personal de STAR entendi6 sus problemas?

Tema

Todos los encuestados consideraron que el personal de STAR entendia sus problemas;
uno menciond que el personal escribié todo sobre como se sentia el cliente o los
problemas que tenia; Se sintieron bienvenidos; el personal prestd atenciény
entendieron sus problemas. Un encuestado sintié que ayudd y se ocupd de su

Citar

"Escribieron todo, lo grabaron y luego hablaron conmigo y con el
consejero, creo que se debid al seguro”.

Citar

"Entendieron mis problemas y estuvieron alli cuando necesitaba hablar".

Pregunta 26 de la encuesta : Con base en todas sus experiencias que ha compartido conmigo
sobre STAR, étiene alguna sugerencia para mejorar el programa STAR para hispanos / latinos?

Tema

Uno de los encuestados sugirié que STAR tratara a los nifios que no tienen
antecedentes de violencia, ansiedad o autismo; extender el tratamiento a los nifios
con cualquier enfermedad mental; otro encuestado considerd que STAR necesita
extender el tiempo de cita compartido con los nifos y con los pacientes en general; y
necesitan abordar la falta de comunicacién.

Citar

"Me enviaron una carta diciendo que no calificaba porque su problema no
era muy grave, solo trataban a nifios con violencia, ansiedad y no sé, autismo.
Me remitieron a otro lugar. No llamo a ningln otro lugar".

Citar

"Creo que lo que sucedid conmigo fue que simplemente no nos
comunicamos y tal vez ella tenia muchos clientes y no tuvo tiempo

Grupo B: A pesar de que fue referido para los servicios de VCBH, en su opinidn, ¢ por qué no
recibio servicios?
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Tema La mayoria de los encuestados no estaban cubiertos por el seguro; El encuestado no
recibid una devoluciéon de llamada o correspondencia de los servicios STAR; otro
encuestado ya no sentia que necesitara la ayuda de STAR.

Citar "Llamaba, y me decian que me iban a contactar para encontrarme a la
persona que pudierair a ver a la nifia para que la nifia pudiera tener terapia

y ellos nunca me llamd, nunca. No sé por qué no lo recibi; Nunca recibi
ninguna correspondencia”.

Citar " Siento que realmente ya no necesitaba ayuda".

Resultados de la entrevista con el cliente - Grupo B

Para el Grupo B (latinos que fueron referidos y examinados, pero no evaluados o admitidos) los
encuestados describieron su primer contacto telefénico con STAR como bueno, el personal fue facil de
hablar. Para. La mayoria de los encuestados entendieron que el proceso de referencia star los llevaria a
obtener la ayuda que necesitaban, aunque para algunos, el proceso de inicio de sesién fue un poco
confuso. La mayoria de los encuestados estaban satisfechos con los examinadores telefénicos que
ayudaron a programar sus citas. Los encuestados sugirieron que STAR proporcionara mas informacion en
la comunidad, como las iglesias, y que extendiera los servicios de transporte. También se recomendd
mas personal bilinglie. También se sugirié una mayor confidencialidad entre los familiares de los clientes
y el personal de STAR. Algunas otras mejoras sugeridas por los encuestados incluyeron extender los
servicios a los nifios con cualquier forma de enfermedad mental, extender los horarios de las citas y tener
mejor comunicacion entre clientesy personal. Algunas razones por las que los encuestados no recibieron
servicios fueron la falta de seguro, la falta de comunicacidn y sintieron que ya no necesitaban ayuda.

ENTREVISTAS CON CLIENTES-
GRUPO C

LELIERDA
GRUPO C: Clientes latinos que fueron referidos, examinados y evaluados por STAR, pero no admitidos a

los servicios / tratamiento de VCBH (Evaluado por STAR, no cumplié con los criterios (nivel de

atencién remitido a Beacon o CBO para servicios)
Pregunta 16 de la encuesta: ¢Cémo describiria su primer contacto telefénico con VCBH/STAR?
Tema Los encuestados describieron el primer contacto telefénico con el Programa STAR

como rapido, directo y comprensible. Varios encuestados indicaron que el personal
de VCBH fue amable, servicial y los tratd de manera justa.

Citar "Me respondieron rdpidamente... en miidiomay fueron muy amables."

Pregunta 17 de la encuesta: ¢Qué entendio sobre el proceso de referencia de STAR cuando

solicito servicios por primera vez?

Tema Los encuestados declararon que el proceso de remisidn star se explicé claramente. Los
encuestados que solicitaron servicios para los nifios indicaron que se les informé del
proceso de evaluacién y que se ayudaria a sus hijos.

Citar "Recuerdo que me dijeron que iban a hablar con los nifios, que iban a

hacer algunas preguntas, y que los iban a evaluar, a ver si calificaban

para servicios".
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Pregunta 18 de la encuesta: ¢Qué hizo el evaluador de teléfonos STAR para ayudarlo a recibir

Tema

La mayoria de los encuestados informaron que el evaluador telefénico STAR les
ayudo a obtener una cita para una evaluacién y / o con un psiquiatra. Mientras
gue otros recibieron referencias a terapeutas fuera de VCBH. En contraste, un
encuestado informé que no recibid ninguna ayuda porque sus problemas no
cumplian con los criterios para los servicios.

Citar

" Fui contactado por las personas necesarias para poder continuar el proceso".

Pregunta 19 de la encuesta: é¢Qué ayudaria a facilitar que las personas hispanas/latinas reciban
servicios en VCBH?

Temas Los encuestados expresaron que los servicios de salud mental deberian estar
disponibles para los hispanos necesitados. Proporcionar folletos sobre servicios de
salud mental y transporte se destacé como necesario para los latinos.

Citar "Aveces el problema es el transporte. La mayoria de las veces no conducimos".

Pregunta 21 de la encuesta: ¢Cual fue su experiencia trabajando con intérprete de espaiiol?

Tema Los encuestados de habla hispana informaron experiencias positivas al usar un
intérprete. Los encuestados expresaron que los intérpretes les ayudaron a
comunicarse y explicar claramente sus problemas.

Citar "Me trataron bien. El (intérprete) que me ayuda es una muy buena

persona. Todavia hablo con ella porque la quiero mucho; ella me

Pregunta 22 de la encuesta: Desde el momento de su primer contacto con STAR, ¢ estaba satisfecho
con el periodo de tiempo entre su primer contacto, la recepcién de una evaluacién y la obtencién
de una cita con un consejero o médico; ¢El proceso transcurrio sin problemas?

Tema

La mayoria de los encuestados estaban satisfechos con los periodos de espera
desde el primer contacto hasta la recepcidn de una cita. Los encuestados
informaron que el proceso se desarrolld sin problemas y rdpidamente. Algunos
encuestados eran conscientes del periodo de espera de dos atres mesesy, en
general, estaban satisfechos con el proceso y no informaron problemas.

Citar

"Estaba bien. Hice una llamada telefénica un mes después alli. Sabes,
no me gusto lalinea de tiempo, pero lo entendi porque, ya sabes, hay
mucha gente que necesitaba ayuda en ese momento. Eso estd bien.

Pregunta 23 de la encuesta: ¢Como describiria su experiencia con el personal de STAR?

Tema Los encuestados fueron positivos sobre sus experiencias con el personal de
STAR. Muchos encuestados declararon que el personal de STAR fue servicial
Citar "Me gustd. Me gusté la forma en que me cuidaron ".

Pregunta 24 de la encuesta: éCree que el personal de STAR entendio sus problemas?

Tema En general, los clientes sintieron que el personal de VCBH STAR entendia sus
problemas y expresé que se les ayudaba.
Citar "Me ayudaron porque estaba pasando por un proceso dificil".

Pregunta 26 de la encuesta: Con base en todas sus experiencias que ha compartido conmigo sobre
STAR, étiene alguna sugerencia para mejorar el programa STAR para hispanos / latinos?

Tema

Se recomendaron varias sugerencias para mejorar el programa STAR para
hispanos/latinos. En general, los encuestados sugirieron reducir los periodos de
espera para los pacientes. Otra sugerencia fue aumentar el nUmero de terapeutas de
habla hispana en el Programa STAR.
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Citar "Para que los terapeutas fueran consistentes porque faltaban mucho a

las citas, en lugar del paciente, eran los que faltaban".

Grupo C: Después de su evaluacion clinica con STAR, épor qué usted o su familiar no

admitieron haber recibido asesoramiento, terapia o tratamiento psiquiatrico?

Tema La razén principal fue que los encuestados no calificaron para recibir servicios (no
enfermos mentales graves). Otros encuestados fueron evaluados como no
necesitados de mds servicios de salud mental, y algunos informaron que el programa
STAR no hizo un seguimiento con ellos para proporcionar servicios.

Citar "Me dije a mi mismo que alguien hablaria conmigo para hacer la cita.

Pero no, no me hablaron".

Resultados de la entrevista con el cliente- Grupo C

Para el Grupo C (latinos que no cumplian con los criterios para los servicios) el primer contacto
de los encuestados con el personal de STAR se describié como sencillo y comprensible. El personal fue
amable y servicial, y el proceso se explicé claramente. Los encuestados entendieron que el evaluador
ayudd a hacer citas si cumplian con los criterios de elegibilidad. Los encuestados de habla hispana
informaron experiencias positivas con los intérpretes. Las sugerencias de mejoras para servir a los
hispanos/latinos de los encuestados incluyeron: 1) reducir los periodos de espera para que los pacientes
reciban servicios y2) aumentar el nimero de Terapeutas de habla hispana. La razdn principal por la que
los encuestados no calificaron para recibir servicios fue que no cumplieron con los criterios (enfermedad
mental no lo suficientemente grave), siendo evaluados como no necesitaban mas servicios de salud
mental, y algunos informaron que el personal de STAR no hizo un seguimiento con ellos para proporcionar
servicios.

ENTREVISTAS CON CLIENTES-
GRUPO D

Tabla 11.

GRUPO D: Clientes latinos que fueron examinados por STAR, se les dio una evaluaciéon y fueron
aceptados en una clinica ambulatoria de VCBH para recibir servicios / tratamiento. (actualmente

Pregunta 16 de la encuesta: ¢Cémo describiria su primer contacto telefénico con VCBH/STAR?
Tema El primer contacto telefénico fue positivo; agradable; bueno y servicial. A un
encuestado se le hizo sentir muy cdmodo; otro sintié que eran muy profesionales;
Citar "Es muy agradable, muy profesional, especialmente en comparacion
con otros lugares de terapia a los que habia llamado anteriormente".
Citar "La sefiora fue super paciente y pude hacer micita. Ahora estoy mucho
mejor en las llamadas telefénicas, claramente".
Tema Algunos clientes no sabian qué esperar; Un encuestado prefiere el contacto personal en
lugar del teléfono; esperaba mas servicio; mas rapido; El idioma espaiiol no estaba
Citar " Nadie que hablara espafiol".
Citar "Dificil comunicacion con el psiquiatra debido al lenguaje".
Pregunta 17 de la encuesta: ¢Qué entendio sobre el proceso de referencia de STAR cuando
solicito servicios por primera vez?
Tema | Muchos clientes estaban confundidos y no entendian el proceso STAR o qué esperar.
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Citar "La parte media fue la mas confusa entre OCy llegar al programa STAR
fue la parte mas confusa. Mimama y yo estdbamos esperando como si
estuviera sucediendo".
Citar " No fue la ayuda que esperaba en el momento de la crisis".
Tema Algunos clientes parecen entender que el proceso ayudaria con sus problemas de
salud mental; Entendieron que el proceso ayudaria con la depresidony la ansiedad.
Citar "Servi en el ejército, asi que cuando escuché que habia personas que

podrian ayudarme a lidiar con la depresidny la ansiedad; Estaba super
emocionado de verlos . Y, ya sabes, me alegro de haberlo hecho porque
ha pasado mas de un afio y me siento mucho mejor".

Pregunta 18 de la encuesta: ¢Qué hizo el evaluador de teléfonos STAR para ayudarlo a recibir

servicios?

Tema En general, los clientes se sintieron positivos sobre la evaluacion telefénica inicial. Los
examinadores  telefénicos brindaron muchas formas de asistencia , incluida la
configuracion de citas o referencias; conectd al hijo de un cliente con un
consejero/terapeuta para obtener ayuda; determind cudl era el problema de otro

Citar "Estaban alli para escucharme y apoyarme durante una crisis; me dio orientacién".

"Me preguntaron la razén por la que necesito ver a alguien para que
puedan dirigirme al lugar correcto. Me conectaron con las personas
adecuadas para obtener los medicamentos que necesitaba".

Pregunta 19 de la encuesta: é¢Qué ayudaria a facilitar que las personas hispanas/latinas reciban

servicios en

VCBH?

Tema

VCBH necesita trabajar mas estrechamente con las escuelas y los padres; Apoyar a las
escuelas en vecindarios hispanos / latinos para llegar mejor a los padres; Hable con los
padres porque no cree en los psicologos.

Citar "En mi opinion personal, creo que beneficiaria a muchos vecindarios
hispanos si ustedes contindan apoyando a las escuelas, especialmente como
las escuelas primarias, porque ahi es donde me enteré. sobre ustedes, ya
saben, a través de la escuela de mi hermana pequefia. Me alegro de que
haya sido a través de la escuela, asi que espero continuar apoyando a las
escuelas y otras dreas donde, ya sabes, la gente podria no conocer realmente
Tema VCBH puede ayudar a los hispanos/latinos a superar el estigma y comprender la cultura
Citar "Mas psiquiatras y terapeutas que hablan el idioma, y realmente lo entienden".
Citar " Seria mas que nada hablar con los padres, porque en algunos
lugares como mexicano no creo mucho en los psicélogos".
Tema VCBH deberia tener mas capacidad en el idioma espafiol y ayudar con las barreras del
Citar "Aveces no hay otro horario para alguien en espafiol. Tengo que

esperar hasta la tarde para que alguien responda en espafiol".

Pregunta 21 de la encuesta: ¢Cual fue su experiencia trabajando con intérprete de espaiiol?

Tema

La mayor parte de la experiencia del encuestado no fue agradable; No hay suficientes
intérpretes o no esta disponible cuando sea necesario; Un cliente se quedd en espera
durante mucho tiempo para encontrar a alguien que hablara espaiiol; la recepcionista
no hablaba espafiol; el cliente tuvo que esperar mientras llegaba el intérprete.

Tema

"Varias veces dejan uno en espera mucho, porque no mucha gente habla espafiol y
luego dejan uno en espera".

Tema

Algunos encuestados dijeron que tuvieron una buena experiencia; Muy amable; atento;
no hay problema; el cliente fue tratado bien.
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Citar

"Muy amable y muy atento."

Tema

"El primer contacto estuvo bien; fuiyo con mi amigo y mi amigo me explicé
todo. El problema era cuando volvi sola, cuando llegué alaventanayla
persona no hablaba espafiol, yo estaba explicando a dénde iba, y ella lo
hizo. no me entienden. Esa fue mi experiencia".

Pregunta 22 de la encuesta: Desde el momento de su primer contacto con STAR, ¢ estaba satisfecho
con el periodo de tiempo entre su primer contacto, la recepcion de una evaluacion y la obtencion
de una cita con un consejero o médico; ¢El proceso transcurrio sin problemas?

Tema La mayoria de los encuestados estaban satisfechos y consideraban que el proceso
transcurria sin problemas; Satisfecho; La mayoria de los clientes estaban satisfechos
Citar "Si, desde el momento en que Illamé, y les dilainformacién. Hicieron la
ingesta. Sentimos que esa era una linea de tiempo apropiada".
Tema Para algunos encuestados, el proceso tomdé demasiado tiempo; No hubo una
llamada de seguimiento; El psicélogo se fue de vacaciones y no estaba disponible.
Citar “No, ya no, porque la psicdloga, se fue de vacaciones en diciembre, era la Ultima
cita . Nollamaron , y los llamaron de nuevo, pero debido al virus ya no pudo ir".
Tema En general, los encuestados tuvieron una buena experiencia; Util; Algunos clientes
describieron su experiencia como maravillosa; Muy bien' Todo salié bien; Gente
Citar "Hacen que todos se sientan comodos. Y siento que eso es muy importante,
especialmente si alguien estd buscando ayuda".
Tema La experiencia de un cliente fue incémoda debido a que no tuvo contacto directo
con el asesor de STAR, pero declard que el proceso estaba bien.
Citar "El proceso con la evaluacion estuvo bien. Tal vez no deberia haber tenido

un intérprete, el asesor estaba bien, consegui un intérprete que pude
entender. Pero cuando es nuestra primera vezy depende de alguien que
esta haciendo la evaluacion hablar inglés solamente, no es como el
contacto directo, no tienes que esperar para que el intérprete te diga

Pregunta 24 de la encuesta: éCree que el personal de STAR entendi6 sus problemas?

Tema En general, los encuestados consideraron que el personal de STAR entendia sus
problemas; Me senti cdmodo; El cliente se sintid paciente y escuchado; Senti que el
Citar "Todo el mundo fue muy comprensivo, nunca hubo ninguna presiény
nunca me senti mal por nada. Todos fueron muy serviciales."
Citar "Si. Recuerdo a la sefiora que me ayudd con mi evaluacion y que estaba

tratando de ponerme en un programa, fue muy amable y muy paciente. La
recomendaria . Me hizo sentir cdmoda y como si me escucharan".

Pregunta 26 de la encuesta: Con base en todas sus experiencias que ha compartido conmigo sobre
STAR, étiene alguna sugerencia para mejorar el programa STAR para hispanos / latinos?

Tema Los encuestados sugirieron ayuda con el transporte y proporcionar boletos de autobus;
Manténgase involucrado con las escuelas; enviar folletos; Aumentar la conciencia;
Mejorar el lenguaje y la comunicacidn con la comunidad; Comunicacidn mas directa no
Citar "Tal vez envidandoles panfletos, en la escuela y hablando en las
comunidades para que la gente sepa que estan alli para servirles ".
Citar "Si ayudaran a los boletos de autobus, ayudarian".
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Resultados de la entrevista con el cliente- Grupo D

Para el Grupo D (clientes latinos que fueron aceptados a servicios / tratamiento ambulatorio)
el primer contacto de los encuestados con el personal de STAR se describié como positivo y util.
Mientras que algunos encuestados no sabian qué esperar, otros esperaban mas servicios. Algunos
encuestados experimentaron dificultades para comunicarse ya que el personal y los psiquiatras no
podian hablar espafiol y los servicios limitados en espafiol estaban disponibles cuando era necesario.
Mientras que algunos encuestados entendieron que el proceso STAR los ayudaria con sus
necesidades de salud mental, otros estaban confundidos y no entendian el proceso STAR. En
general, los clientes se sintieron positivos sobre la evaluacién telefénica inicial. Para este grupo, las
barreras linglisticas fueron mas pronunciadas. La mayor parte de la experiencia del encuestado con
los intérpretes de espafiol no fue agradable. No se disponia de intérpretes cuando era necesario;
un cliente menciondé que fue puesto en espera durante mucho tiempo mientras el personal de
STAR intentaba encontrar a alguien que hablara espafiol. Ademds, en otro caso, la recepcionista
no hablaba espafiol y el cliente tuvo que esperar hasta que llegara un intérprete. En relacion con
las barreras delidioma, los encuestados tenian varias sugerencias que mejorarian los servicios STAR
para hispanos / latinos. Estos incluyen: 1) mads capacidad en el idioma espafiol, 2) mayor alcance
con los padres de nifios en las escuelas y en los vecindarios hispanos / latinos. Debidoa que se
observd que muchos hispanos / latinos no creen en los psicdlogos, seria Util un mayor alcance
sobre los servicios star. Ademas, se sugirid extender el transporte o los tokens de autobus. Aunque
la mayoria de los encuestados estaban satisfechos con el periodo de tiempo entre su primer contacto
con los servicios star y llegar a vera un médico, algunos de los encuestados pensaron que el El
proceso STAR tomd demasiado tiempo.

ENTREVISTAS CON CLIENTES-
GRUPO E

Tabla 12.

GRUPO E: Clientes no latinos que fueron examinados por STAR, se les dio una evaluacién y fueron
aceptados en una clinica ambulatoria de VCBH para recibir servicios / tratamiento. (actualmente

Pregunta 16 de la encuesta: ¢Cémo describiria su primer contacto telefénico con VCBH/STAR?

Tema Algunos de los encuestados describieron su primer contacto telefénico con VCBH STAR
como carente de comunicacién; El personal de STAR fue descrito como grosero y enojado;
rezagado; un encuestado sintié que el personal estaba frustrado porque pidid la tarifa del

Citar "La sefiora con la que hablé fue extremadamente grosera y lloré, vy el
navegador de salud volvié a llamar para hablar con el gerente debido a lo
groseramente que me trataron. Entonces ella no nos transfirié; colgd ".
Citar " Estaba frustrado porque les dije que no podria llegar alli y tener suficiente
dinero para volver al autobus y me dijeron que tienen pases de autobus.
Cuando llegué alli, hicieron un gran problema conmigo al obtener un pase de
autobus y parecer enojado y defensivo; Solo necesitaba un camino a casa, y
no podia permitirme el lujo de ambos sentidos alli".

Tema Los encuestados describieron su primer contacto con VCBH STAR como profesional;
fueron tratados bien; un encuestado estaba muy satisfecho; estuvieron atentos;
oportuno; agradable y receptivo; otro se sintid cdmodo; eran reflexivos; Eficaz.
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Citar

"Fueron muy profesionales y muy atentos a las cosas que estaba diciendo.

Senti que me estaban escuchando y no solo anotando cosas".

Pregunta 17 de la encuesta: ¢Qué entendio sobre el proceso de referencia de STAR cuando
solicitd servicios por primera vez?

Tema

Algunos de los encuestados describieron el proceso como frustrante; varios estaban
inseguros y se sentian desinformados; no tenia idea de cual era el proceso. Algunos

experimentaron una falta de comunicacion; incierto sobre sus necesidades y el proceso.

Citar

"No puedo afirmar con suficiente firmeza lo deficiente que era, entendi que
se moveria de manera oportuna y que podria buscar ayuda profesional;
Todavia estoy buscando ayuda profesional".

Tema

Un encuestado entendié que STAR la ayudaria a descubrir lo que necesitabay a
programar una cita.

Citar

"Sabia que habia ayuda, simplemente no sabia en qué sentido. Sabia
gue estaban concertando una cita, esta bien, y que me evaluarian ".

Pregunta 18

de la encuesta: ¢Qué hizo el evaluador de teléfonos STAR para ayudarlo a recibir

Tema En general , el evaluador ayudd a la mayoria de los encuestados a programar citas para
las evaluaciones; el evaluador escucho e hizo todas las preguntas apropiadas sobre el
cliente; ayudaron alos clientes a obtener medicamentos; explicaron el proceso para
gue entendieran lo que va a pasar; el evaluador fue muy cortés y calmante.

Citar "Lo que me llamd la atencidn fue una evaluacidn realizada por la enfermera

que revisd mi presién arterial y me hizo una evaluacién rdpida. La sefiora que
hizo la proyeccién inicial fue muy cordial y cortés, muy calmante. Estaba en
un ataque de panico y ella fue capaz de manejar eso muy bien.
Inmediatamente me conectaron antes de irme, pude entrary hablar con un
psicdlogo que hizo un seguimiento de la deteccidn, asi que estaba muy

Pregunta 19

de la encuesta: ¢Qué ayudaria a facilitar que las personas hispanas/latinas reciban

servicios en VCBH?

Tema

Algunos encuestados consideraron que el personal podria ser mas paciente,
especialmente durante la evaluacion; La mayoria de los encuestados consideraron que
seria Util contar con mas personal , incluidos mas psiquiatras y terapeutas bilinglies; se
necesita mas tiempo para las citas; Algunos encuestados dijeron que necesitan mas
ubicaciones, o que necesitan proporcionar mas transporte; los encuestados también
comentaron que se necesitaba mds comunicacion entre el personal sobre los clientes.

Citar

"Ser paciente, especialmente durante la evaluacién, que muchas de esas
preguntas son muy desencadenantes. Sila dama se hubiera tomado el
tiempo para caminar y no, grufiir o suspirar o repetir en un tono enojado,
seria muy util, especialmente para aquellos que luchan con comunicacion.
Deben saber quién es su grupo demografico y con quién estan trabajando".

Citar

"Lo que escucho del psiquiatra es que estan reduciendo el tiempo que pueden
estar con los clientes, y hay una sobrecarga de personas que necesitan entrar. Asi
que tal vez mas personal".

Citar

" Creo que si estas teniendo un mal dia, no entres al trabajo ni trates de
dejarlo afuera cuando entres por las puertas, porque a pesar de que estas
teniendo un mal dia, nunca se sabe qué tan malo es el cliente o qué
problemas de salud mental esta teniendo ese dia o qué estd pasando ensu

vida. Deben ser mas pacientes y no tratar de captar una actitud tan rapido
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piensa que si se comunicaban entre si sobre los clientes, eso seria util".

Pregunta 21

de la encuesta: ¢Cual fue su experiencia trabajando con intérprete de espafiol?

Esta pregunta no fue respondida ya que ninguno de los encuestados utilizé un intérprete.

Pregunta 22 de la encuesta: Desde el momento de su primer contacto con STAR, ¢ estaba satisfecho
con el periodo de tiempo entre su primer contacto, la recepcién de una evaluacién y la obtencién
de una cita con un consejero o médico; ¢El proceso transcurrio sin problemas?

Tema La mayoria de los clientes estaban generalmente satisfechos; Senti que el proceso fue sin

Citar "Si, fue sin problemas. Fueron muy inflexibles a la hora de meterme vy sabian la prisa
en ello; sabian que estaba sin medicaciéon. Sabian que era importante. Si, fue un
proceso muy suave".

Tema Algunos clientes estaban insatisfechos por varias razones; Tomd demasiado tiempo para
obtener una evaluacién o tomd demasiado tiempo para ver a alguien; Algunos de los
encuestados consideraron que era confuso; Proceso lento.

Citar "Creo que la espera es demasiado larga para entrar en la evaluacién porque

recuerdo que solicité en agosto y no pude entrar en la evaluacién hasta algin
momento de septiembre y en ese momento, estaba en alto riesgo en una
situacion de emergencia en la que me tambaleaba al ingresar en un hospital.
Asi que, si, fue frustrante cuanto tiempo tienes que esperar para ver a

Pregunta 23 de la encuesta: ¢éComo describiria su experiencia con el personal de STAR?

Tema En general, los encuestados declararon que su experiencia con el personal de STAR fue
excelente; Excelente; Cordial; Eran gentiles y amables.

Citar "Fueron geniales. Fueron realmente geniales. Me quedé muy satisfecho

con eso. El personal fue amable, la chica que nos entrevistd fue gentil y
amable y realmente parecia estar enfocada en nosotros y no solo en un
Tema Algunos encuestados estaban insatisfechos con su experiencia; Un encuestado considerd
que el personal no le prestaba atencidn y no hacia mucho para ayudarlo; otra
encuestada no tuvo una buena impresion con el programa STAR, se fue sintiéndose
Citar "Me fui sintiéndome hastiada, sintiendo que, épor qué ella estda haciendo
este trabajo? Se supone que ella debe estar ahi para la gente, y yo estaba
enojado porque estoy como, si ella me hace esto, éa cuantas otras personas
le ha hecho esto, ya sabes? Simplemente creo que las personas van alli por
problemas de salud mental, depresiény lo Ultimo que necesitan es alguien de
un lugar donde se supone que deben obtener. ayuda a ser tratado de esa
Pregunta 24 de la encuesta: éCree que el personal de STAR entendio sus problemas?
Tema Algunos encuestados consideraron que el personal de STAR entendia sus problemas;
considerd que el personal entendia su cultura; cumplieron con las expectativas; recopild
informacion y la sefialé en la direccion correcta para obtener la ayuda que necesitaba.
Citar "Si. OK, especialmente el terapeuta. Estd muy bien entrenada y lo ha
hecho. Realmente desarrollé una buena relacién con mi hija, es capaz de
hablar con ellay ayudar a sacar las cosas de ella, los otros terapeutas no
han podido hacerlo.

Tema Los encuestados consideraron que el personal de STAR era impersonal; un encuestado

afirmo que no sabian su nombre y sintié que habia una desconexién; no habia suficiente
personal; otro encuestado considerd que el personal no entendia sus problemas; hubo

una falta de comunicacién entre los miembros del personal, lo que provocd que ella
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Citar "La psiquiatra realmente no nos conoce, al menos para mi, no sabia quién

era yo, y senti que eso es muy impersonal. Ella nunca entendié bien mi
nombre, lo que me hizo sentir muy superficial".

Citar "Desde entonces he suspendido la medicacion porque no pensé que la
persona del personal que prescribia realmente entendiera. Si, hubo una
desconexidn ya que me recetaron medicamentos nuevamente y ya habia
pasado por eso, asi que realmente me asusté en ese momento".

Pregunta 26 de la encuesta: Con base en todas sus experiencias que ha compartido conmigo sobre
STAR, ¢tiene alguna sugerencia para mejorar el programa STAR para hispanos / latinos?

Tema En general, la mayoria de los encuestados considerd que se necesitaba mas personal; se
necesitan citas mas inmediatas para el cliente que estd en crisis; una encuestada
compartié que su hijo se quitd la vida; intentd ir al programa STAR pero no pudo
entrar; las explicaciones verbales del proceso de evaluacién STAR deben ser una opcion
en lugar de solo leer; mejor capacitacién para los terapeutas y consejeros al hacer
coincidir la personalidad de los nifios con un terapeuta.

Citar "El nUmero de personal debe aumentarse, y también se debe dar una mejor
explicacién de como funciona el proceso de evaluacion en lugar de leer, ya que
algunos tienen problemas para leer".

Citar "Creo, simplemente conseguir que alguien entre antes. Compartiré que mi

hijo mayor se quité la vida; intentd ir al programa STAR, pero no pudo
entrar. No diré que esa es la razén porque no lo es, pero si  sé que

necesitaba ver a alguien, y realmente luchd por entrar alli y consiguio
frustrado con el sistema y no continuaria con él".

Resultados de la entrevista con el cliente- Grupo E

Para el Grupo E (clientes no latinos que fueron aceptados en una clinica ambulatoria para
recibir servicios) muchos clientes no estaban satisfechos con su primer contacto telefénico con el
personal de STAR. Algunos describieron a STAR como carente de comunicacion. El personal fue
descrito como grosero y enojado, y frustrado por tener que proporcionar a los clientes transporte
( fichas de autobus). Algunos encuestados describieron su primer contacto telefénico con el personal
de STAR como profesional y atento. La mayoria de los encuestados estaban satisfechos con el
proceso de seleccidn y sintieron que el evaluador les ayudéa programar citas para las evaluaciones,
y escucharon alos clientes vy hacer todaslas preguntas apropiadas. Cuando se les pregunté qué
facilitaria que los hispanos/ latinos y latinos reciban servicios en VCBH, los encuestados sintieron
que el personal podria ser mds paciente, especialmente durante la evaluacién. Aunque algunos de
los encuestados estaban satisfechos con el periodo de tiempo entre su primer contacto y la
obtencién de una cita, otros estaban insatisfechos y se sentian satisfechos. que el proceso para
obtener unaevaluacion tomd demasiado tiempo o que tomd demasiado tiempo ver a un consejero.
Algunos de los encuestados también sintieron que el proceso era confuso. Algunos encuestados
describieron al personal de STAR en términos muy positivos, mientras que otros encuestados no
estaban satisfechos con su experiencia. Se proporcionaron algunas recomendaciones generales para
mejorar los servicios de STAR, que incluyen: 1) los encuestados consideraron que se necesita mas
personal, 2) nombramientos mdas inmediatos necesario para los clientes que se encuentran en una
crisis importante ; 3) proporcionar explicaciones verbales del proceso de evaluacion STAR;
4) una mejor capacitacion para los terapeutas y consejeros para emparejar a los nifios con un terapeuta.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE ORGANIZACIONES COMUNITARIAS Y PARTES
INTERESADAS

Evaluacién del comportamiento, Inc. realizd encuestas telefénicas entre una muestra de
26 organizaciones comunitarias hispanas / latinas que sirven a la comunidad y partes interesadas
en Ventura County. Las encuestas se realizaron desde el 24 de noviembre de 2020 hasta el 8 de
enero de 2021. El propdsito de las entrevistas fue solicitar sus opiniones, comentarios y
sugerencias con respecto a los servicios del Programa VCBH STAR. De la muestra total de 26
organizaciones y partes interesadas hispanas / latinas, (N = 21) participaron en el estudio para
una rate de finalizacidn (80.8%). Diecisiete entrevistas se realizaron en inglés y cuatro en
espanol.

DEMOGRAFIA DE LOS PARTICIPANTES DE LA COMUNIDAD

Las siguientes cifras muestran los anadlisis demograficos generales de (N = 21)
organizaciones comunitarias hispanas / latinas vy participantes de las partes interesadas. En
términos de género/orientacion, (76%) de los participantes eran mujeres 'y (24%) eran hombres.
Diecinueve por ciento (19%) de los participantes eran menores de 40 afios de edad; (43%) vario
en edad entre 41-50 aios; (19%) varidé en edad entre 51-64 aios; y (9%) tenian 65 afios de edad
o mas. Treintay tres por ciento (33%) de los encuestados son blancos y (62%) seleccionaron "otro"
como raza. El noventa por ciento (90%) son latinos/indigenas o hispanos y (10%) son no
hispanos/latinos. De los que son hispanos/latinos (67%) son mexicoamericanos y (33%) son
mexicanos.

Género u Orientacion SexualOtra Raza

Masc ; Chicano
ulin Mexican 8%
o ‘
v Hembr Hispano/Latino
a /a77%

Edad del encuestadoConsumos étnicos

De:)gjo *“‘ Pecado
. respuesta
Hispano/Latino 5%

86% No

Hispano/Latino/a

Sin respuesta

51-64 \

65+

Encuestado

BarnRackoround Hispano Especif
Pecado Blanc
o

Y

Mexican
a33%

respuesta

Mexican
o-
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0 67%
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A continuacion se presentan los hallazgos de la comunidad y las partes interesadas para la
seccidn cuantitativa de la encuesta. ‘

Tabla 13. Resultados de la encuesta de partes interesadas Total de participantes N=21
éHa tenido interacciones con los servicios de VCBH STAR?
Si: 95%
No: 5%
é¢Ha oido hablar de alguna barrera para recibir servicios de deteccién, triaje o referencia a través de
STAR entre los consumidores hispanos / latinos?
Si: 86%
No: 14%
En su opinidn, éson los servicios STAR culturalmente competentes?
Si: 40%
No: 60%
Si se requiere espafol, ¢hay un miembro del personal disponible de forma rutinaria que sea bilingiie?
Si: 56%
No: 44%
éCuando fue la ultima vez que utilizo los servicios STAR?
hace 1 semana : 44%
hace 3 semanas : 19%
Hace mas de un mes : 37%
Basado en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, por favor califique la calidad de: Dotacion de personal
Necesita una mejora importante:
44% Pobres: 12%
Bien: 38%
Muy bien: 6%
Con base en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, por favor califique la calidad de: Alcance
Comunitario y Mercadeo de STAR a la comunidad hispana / latina
Necesita una mejora importante:
67% Pobres: 22%
Bien: 6%
Muy bien: 6%
Basado en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, por favor califique la calidad de: Horario y horarios
disponibles para los servicios al cliente
Necesita una mejora importante
:53% Pobres: 6%
Bien: 40%
Muy bueno: 0%:
Basado en sus experiencias o conocimientos sobre STAR por favor califique la calidad de: Disponibilidad de horas
Necesita una mejora importante:
64% Pobres: 21%
Bien: 14%
Muy bueno: 0%
Basado en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, por favor califique la calidad de: Tiempo de viaje para
Necesita una mejora importante
:60% Pobre: 13%
Bien: 20%
Muy bien: 7%
Basado en sus experiencias 0 conocimientos sobre STAR, califique la calidad de: Tiempo de espera para los
Necesita una mejora importante
: 71% Pobres: 6%
Bien: 24%
Muy bueno: 0%
En funcién de sus experiencias o conocimientos sobre STAR, califique la calidad de: Competencia
cultural y lingtistica
Necesita una mejora importante
1 72% Pobre: 0%
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Bien: 17%

Muy bien: 11%

Con base en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, califique la calidad de: Calidad general del
proceso STAR para clientes hispanos / latinos

Necesita una mejora importante:

44% Pobres: 17%

Bien: 39%

Muy bueno: 0%

Basado en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, por favor califique la calidad de: Horario de atencién
de 8:00 am a 5:00 pm de lunes a viernes

Necesita una mejora importante:

78% Pobres: 11%

Bien: 11%

Muy bueno: 0%:

Segun sus experiencias o conocimientos sobre STAR, califique la calidad de: Horas de evaluaciéon: Mas
temprano a partir de las 8:00 am a las 2:30 pm

Necesita una mejora importante:

72% Pobres: 11%

Bien: 17%

Muy bueno: 0%

Basado en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, califique la calidad de: Puntualidad de la
comunicacién (devolucién de llamadas, programar citas)

Necesita una mejora importante

:47% Pobres: 6%

Bien: 41%

Muy bien: 6%

Con base en sus experiencias o conocimientos sobre STAR, por favor califique la calidad de:
Conocimiento de la comunidad latina, como problemas de inmigracién y trauma

Necesita una mejora importante

:50% Pobre: 13%

Bien: 31%

Muy bien: 6%

Seguin sus experiencias o conocimientos sobre STAR, califique la calidad de: Tiempo desde la evaluacién hasta
la primera cita clinica

Necesita una mejora importante

:65% Pobre: 10%

Bien: 18%

Muy bien: 12%

En general, los encuestados estaban muy familiarizados con el proceso STAR y el sistema de
referencia. El noventa y cinco por ciento de los encuestados tuvo al menos una interaccién con
el sistema de referencia STAR. Los hallazgos muestran que, si bien hay algunas areas que se
califican como "muy buenas", la mayoria de los encuestados calificaron varios aspectos de los
servicios STAR como "pobres". " o "necesita una mejora importante”. Como ejemplo, la
puntualidad de la comunicacion entre el personal de STAR y los encuestados fue calificada como
"muy buena" o "buena" por el 47%, sin embargo, el 53% informd que la comunicacién es
deficiente o necesita mejora importante. Otras dreas en las que la gran mayoria calificé de alta
mejora importante fueron las horas de operacién; horas disponibles para la evaluacion; alcance
comunitario; y competencia cultural y linglistica.
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PARTES INTERESADAS DE LA COMUNIDAD Y PARTICIPANTES DE LA ORGANIZACION
Las siguientes tablas muestran las posiciones de los participantes de la
organizacidn y las partes interesadas y las descripciones de la organizacion.

Tabla 14. Grupo F: Miembros de la comunidad y partes interesadas Posiciones/Titulos Frecuencia

v

Consejero Escolar

Activista comunitario

Coordinador Comunitario

Director de Consejeria

Director de Servicios al Alumno

Director de Servicios de Apoyo Estudiantil

Traductor Educativo

Educador y Organizador Comunitario

Consejero de Intervencion

No aplicable

Padre

Decano de la Universidad Jubilada

Secretario

N e N TN TN Y Y Y Sy ey Y

-- Sin respuesta --

Tabla 15. Partes interesadas y organizaciones comunitarias Frecuencia

N

Miembro de la comunidad

Miembro de la familia de un cliente

P.L.A.N.

Islas del Canal de la Universidad Estatal de California (CSUCI)

Escuela actual

Director de Personal De Alumnos — Oxnard Elementary

Ex Director del Distrito 17 de la Liga de Ciudadanos Latinoamericanos Unidos (LULAC)

Distrito Escolar Primario de Hueneme

Escuela Kamala

Escuela Lemonwood

Proyecto de Organizacién Comunitaria Mixteco Indigena/Proyecto Mixteco Indigena

Santa Paula H.S.

Distrito Unificado de Santa Paula

Colegio Soria

Familias de Tri-County

Distrito Escolar Unificado de Ventura

N g g e N Y Y Y Y Y Y I = F=N [N R [N

-- Sin respuesta -




RESULTADOS DE LA ENTREVISTA CON LAS PARTES INTERESADAS DE LA COMUNIDAD

Los participantes en el Grupo F (organizaciones comunitarias y partes interesadas)
fueron seleccionados como conocedores de la comunidad hispana / latina, sus necesidades de
salud mental y sobre el programa VCBH.

Tabla 16.

GRUPO F: Organizaciones comunitarias y partes interesadas que sirven a las comunidades hispanas/
latinas en  Condado de Ventura

Pregunta 1 de la encuesta: ¢{Qué sabe sobre los servicios VCBH STAR? (¢Cual es el propdsito

de STAR?)

Tema Las partes interesadas de la comunidad son conscientes de que STAR es un

lugar al que acudir para recibir servicios de salud mental.

Subtema Fuente de referencias y / o exdmenes para recibir servicios de salud mental: la puerta
de entrada para que las personas dentro del Condado de Ventura ingresen al primer
Subtema Servir como fuente de referencia y triaje para nifios, jévenes, familias y ESTUDIANTES.

Subtema Algunos participantes tienen una comprensién general de lo que es STAR sin muchos
detalles especificos y estdan confundidos acerca de los servicios.
Subtema Es un punto de entrada de dificil acceso para que algunos reciban servicios de salud

Pregunta 2 de la encuesta: ¢ Ha tenido interacciones con los servicios de VCBH STAR? En caso
afirmativo, describa su interaccion.

Tema En general, los encuestados informaron sentimientos encontrados con respecto a las
interacciones con los servicios STAR. Surgieron varios temas, por ejemplo. Por
ejemplo, el personal de la escuela que trabaja y remite a los estudiantes a STAR tuvo
una experiencia mas positiva en comparacidn con las personas y / o los clientes
hispanos / latinos de habla hispana. Los siguientes temas reflejan estos hallazgos
Subtema Las interacciones fueron positivas y recibieron mucha informacién sobre STAR tanto

en persona como por teléfono, recibieron informacion positiva sobre STAR

asistiendo a talleres en la comunidad. La interaccidn se basa en reducir el estigma
Subtema Las interacciones se centran en obtener referencias para adultos, estudiantes y miembros
Subtema Advocate sintié que habia un sesgo cultural con algunos que trabajaban en los servicios
de STAR -- falta de miembros bilinglies del personal disponibles -- falta de sensibilidad
cultural en el correo de voz -- la falta de personal bilinglie hizo que fuera algo dificil
entender y recibir una evaluacién para el nifio: no habia intérprete disponible.

Citar "Y entonces, cuando hice mds preguntas sobre eso, dijeron, bueno, su

esposo, fue deportado, se quedd aqui con todos sus hijos y esta tratando

de valerse por si mismay sufamilia. Fue atacada en el trabajo. Y luego,
después de todo eso, pensé, bueno, ella ha pasado por un gran estrés y

no estd actuando bien. Y definitivamente no soy psiquiatra, asi que no
pretendo ser un experto. Pero senti que esta persona era un shoo para
obtener servicios. Y asi, cuando la enviamos a obtener los servicios, le

dijeron que no calificaba porque era un ajuste temporal o algo asi. Y asi, el
sistema STAR, creo, ha sido un desafio para los latinos".

Subtema La falta de miembros del personal disponibles en general: STAR no permite visitas sin
cita previa, tiene muchas capas de burocracia con muchos periodos de espera largos,
requirié multiples llamadas para obtener ayuda.

Subtema Insensibilidad a las limitaciones de tiempo del cliente (particularmente la de los clientes
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Subtema

El sistema de referencia de correo electrdnico es un buen proceso y mejor que el proceso

Subtema

El personal de la escuela refiere a los estudiantes a los servicios star cuando no
tienen los medios para ayudarlos: los servicios STAR hacen un seguimiento de las

Pregunta 3 de la encuesta: ¢ Qué ha escuchado de los miembros de la comunidad o clientes sobre

la calidad de los servicios STAR?

Tema Cuando se les pregunté sobre lo que los participantes habian escuchado de los miembros
de la comunidad o clientes sobre la calidad de los servicios STAR, hubo una serie de
temas emergentes, en su mayoria relacionados con el limitado alcance de los servicios
star vy criterios estrictos de elegibilidad , asi como falta de sensibilidad cultural y
linguistica entre el personal de STAR. Los encuestados que sirven como defensores
activos, particularmente aquellos en entornos escolares, fueron mds positivos en su
evaluacion sobre las experiencias de los clientes. A continuacién se destacan algunos de

Tema Los servicios STAR son limitados y de dificil acceso.

Citar "Basicamente, STAR es altamente engorroso, capas de burocracia

y aparentemente disefiado para rechazar a la gente".

Subtema Toma demasiado tiempo para obtener servicios.

Subtema Los padres afirman que STAR es una pérdida de tiempo: no obtenga lo que necesita.

Subtema Excelente en términos de lo que el programa esta disefiado para hacer, no
necesariamente tenemos muchos pacientes alli porque el nivel de atencidn que brindan
es para personas que tienen mas graves enfermedades psiquidtricas. Muchas personas
en la comunidad, incluidos los latinos, necesitan servicios de salud mental, pero no son

Tema Falta general de servicios o personal bilingiie o culturalmente sensible.

Citar "Pero eso me dejo sin sentir que no confio en el sistema STAR. Entonces,

la razén por la que no lo hago es porque, tenemos padres como este
padre tenia como una educacion de tercer grado. Es una inmigrante. Es
una persona muy humilde, muy trabajadora. Y entonces, tienes que
tener cierta sensibilidad, delicadeza y cuidado para poder servir a alguien
asi, ya sabes, porque uno, esta saliendo en un para hablar de que alguien
de su familia tiene un desafio mental. Y entonces, realmente estdn
tomando un alto riesgo. Y no siento que el sistema STAR o las personas
que trabajan para el sistema STAR se den cuenta de que este es un gran

Subtema A veces no hablan el idioma o no tienen el intérprete adecuado.

Subtema A veces, los defensores de la comunidad tienen que servir como traductores para
el personal de STAR y eso los pone en una posicion incomoda.

Subtema El personal de la escuela no siempre estd al tanto del proceso de
consentimiento y de cémo ser un intermediario entre el padre y VCBH

Citar "No he escuchado una interaccién positiva. He hablado con familias que

no tienen éxito para que no sean llamadas después de nuestra reunion
inicial o, silo hacen, la informacion se minimiza a donde la familia no
entiende lo que son. siendo preguntado. Por lo tanto, son rechazados
para recibir servicios cuando realmente necesitan servicios. Yo
personalmente, en el pasado, cuando lo hacia, no se proporcionaba
ninguna informacién porque no tenia el consentimiento adecuado, a
pesar de que lo incluiria dentro de la interaccidon. Pero nunca se aclard
gue necesitaba especificamente su consentimiento hasta ahora, como
este formulario de consentimiento especifico de VCBH en lugar del
formulario de consentimiento que tiene la escuela. Bueno, también he
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le dijo que recibiria una llamada del proveedor de servicios mientras
estuvieran alli".

Tema Muchas familias tienen baja alfabetizacién en salud mental y/o estigma.

Citar "Pero una vez mas, a veces las familias necesitan nuestra guia para la claridad,

el apoyo y para comprender lo que significa la salud mental si los estdn guiando
a través del proceso".

Citar "Como este padre tenia como una educacion de tercer grado. Es una
inmigrante. Es una persona muy humilde, muy trabajadora. Y entonces,
tienes que tener cierta sensibilidad, delicadeza y cuidado para poder
servir a alguien asi, ya sabes, porque uno, esta saliendo en un para
hablar de que alguien de su familia tiene un desafio mental".

Citar "La mayoria de las personas, una vez que no consiguen una persona
bilinglie o no se vuelven sensibles, no van a hacer un seguimiento.

Tienen muchas otras cosas pasando. Es una accion de alto riesgo que
estan tomando, buscando ayuda debido a la salud mental. Hay un

Tema Los servicios STAR son utiles para aquellos que califican y tienen un defensor.

Citar " He escuchado comentarios positivos de personas a las que he referido a STAR".

Citar " Lo que he escuchado sobre el programa STAR, les gusta porque si no
puedo referir a los padres yo mismo, los padres pueden hacer una
referencia STAR y luego tienen un padre. y hablar inglés. Tienen personas
que son bilinglies. Y otra cosa positiva es que cada vez que llamamos al
programa STAR o a un padre, siempre podemos conseguir a alguien".

Subtema Al participar en un grupo de apoyo familiar, pude ver cémo ayudaba a otras personas.

Citar "Pero sobre todo nuestros padres reciben el apoyo que necesitan de
inmediato , que es que nuestros consejeros han salido y han apoyado a
nuestra familia. Entonces, veo que solo he escuchado cosas buenas.

Tema Logrando Bienestar mejoro en gran medida el acceso de habla hispana a los servicios

Citar "Los servicios han mejorado en los ultimos dos afios. Mejor en el sentido de
que los estudiantes/familias estan siendo conectados a los servicios a través de

Citar "Desde que hemos estado trabajando estrechamente con Logrando Bienestar,

cien por ciento positivo, mucho mejor ahora porque tenemos una organizacion
que es bilinglie, y ese también fue el otro problema. Tuvimos un problema con

Subtema Falta de disponibilidad de informacidn y falta de puntualidad.

Subtema STAR no puede abordar las necesidades de la gran poblacién latina en el condado de

Subtema Los profesionales no reconocen y no son proactivos al abordar estos problemas, lo que

esta un poco fuera de lugar.

Subtema Dado el gran porcentaje de latinos médicamente elegibles en el condado de

Ventura, existe una falta general de sensibilidad cultural hacia esta poblacion de

Citar "Entonces, la falta de conciencia seria por parte de los trabajadores
sociales escolares, las organizaciones comunitarias, los consejeros
escolares, ya sabes, la falta de conciencia para no reconocer esoy, ya
sabes, de manera proactiva. avanzar hacia la solucién de esas
preguntas parece un poco fuera de lugar en términos de querer

Subtema Larga espera, no tan buena como los programas de seguros privados

Subtema Sin seguimiento , sin seguimiento, la pelota se cayo

Subtema Falta de seguimiento con familiares y pacientes
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Pregunta 4 de la encuesta: En su opinidn, ¢écOmo ayudan los servicios star a las personas
hispanas/latinas a recibir tratamiento?

Tema

No hay suficiente conciencia sobre el programa VCBH STAR en la
comunidad latina.

Subtema

Hacer alcance y participacion para las comunidades latinas ha sido dificil para VCBH en
el pasado. Iniciativas como Curando el Alma y Logrando Bienestar pueden ser muy
utiles para involucrar a la comunidad latina, incluidos los clientes indigenas mixtecos.

Citar

" Bueno, puse a mi hermano en tratamiento porque habia un oficial de
policia que vino y me contd sobre el programa y me dijo que podia
llamar para que mi hermano ingresara a este programa, pero eso fue
después de muchas veces que la policia vino a mi casa a ver a mi

Subtema

STAR necesita llegar a las familias sobre los servicios disponibles para los nifios
gue sufren de enfermedades mentales o que usan drogas.

Citar

"Entonces, es solo una cuestion de educarlos y hacerlos conscientes de
gue [hay] muchas [cosas] que no saben. Desafortunadamente, en
nuestra cultura, es de esa manera que no necesariamente salimos.
Realmente no creemos en los psicdlogos o los terapeutas".

Tema

Las familias latinas pueden no confiar en el sistema de salud mental o en el
proceso de consentimiento y el intercambio de informacion.

Subtema

Algunos hispanos/latinos evitan la atencién de salud mental debido a los tabues y el

Citar

"Por ejemplo, en lo que es la salud mental, a veces nosotros como hispanos
tenemos un tabu de que lo que dicen no debe referirse a la salud mental o
no, uno no dijo que no soy loco porque voy a la salud mental, éverdad?"

Citar

"Desafortunadamente, en nuestra cultura, es de esa manera que no
necesariamente no salimos. Realmente no creemos en los psicélogos o los
terapeutas. Normalmente no lo hacemos todo el tiempo, asi que no es
algo malo. Y noes para locos. Essolo unaforma de que todos
necesiten asesoramiento en un momento de la vida. Entonces,
ayudémonos unos a otros. Creo que les ayudd a educarlos realmente en

Tema

Se corre la voz en la comunidad latina de que los servicios STAR pueden no ser

Subtema

Hay varias barreras para que los latinos accedan a STAR. Una barrera es la falta de
confianza en la capacidad de STAR para proporcionar buenos servicios; otra barrera
es el horario limitado de operacidn; otras barreras son el largo tiempo de viaje y

Citar

"Entonces, [hay] un cuello de botella, es un cuello de botella que no
responde a las necesidades de una comunidad que no tiene transporte,
depende de los autobuses para el transporte, ya sabes, trabaja en los
campos y no puede tomarse el dia libre como tal vez usted o yo podriamos
poder ir a una cita para tomar todo el dia para la cita. La falta de una
especie de conciencia cultural de con quién estan tratando también es un
cuello de botella . Por lo tanto, no sirve bien a la comunidad latina".

Subtema

VCBH continua sirviendo poco a la comunidad latina.

Citar

"La tasa de penetracién en la comunidad latina de los servicios de
salud mental estd muy por debajo de la marca deseada por los
evaluadores estatales. Sin embargo, nada ha cambiado".

Tema

Los defensores de los clientes pueden ser muy utiles.
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Subtema

STAR ha cambiado el procedimiento para ayudar y acceder al tratamiento para clientes
hispanos/latinos; los consejeros ya no estan involucrados (como defensores) en el
proceso de seleccidn inicial como en el pasado.

Citar

"Bien, écuales son esas barreras y como podemos abordarlas? Y para que
el programa Logrando también hiciera un muy buen trabajo al
proporcionar a estas personas de servicio comunitario que estarian
involucrando a la gente esencialmente es el resultado final y atractivo.
gente en servicios. Y eso es porque muchas veces donde la pelota se cae
es entre el momento en que alguien tiene una necesidad de serviciosy
luego se le entrega un pedazo de papel o un nimero de teléfono y se le
dijo que lo llenara y fuera a hacer eso. Y eso puede o no suceder. Y a
veces la gente necesita apoyo para ese proceso porque eso es dificil. Podria
ser confuso. Podria ser intimidante si eres indocumentado y te preocupa
poner algo en papel y todo tipo de cosas que deben ser considerado, y el
programa Logrando abordo las barreras e involucré mejor a la comunidad

Subtema

Tener buenos intérpretes es esencial para que los hispanos/latinos se involucren en STAR.

Subtema

Logrando Bienestar puede ayudar a los clientes de bajos ingresos a maniobrar a través del

Subtema

Trabajar a través de las escuelas ha sido un éxito.

Subtema

Hubo un programa piloto de acceso de puertas abiertas que fue muy util. El
personal de Logrando guiaria a la familia a través de los pasos del sistema STAR.

Citar

" El problema nunca ha sido con el sistema STAR; una vez que la gente
entra; reciben muy buenos servicios de salud mental. El desafio es lograr
que las personas pasen por el sistema STAR. Y conseguir que sean

Pregunta 5 de la encuesta: ¢Ha oido hablar de alguna barrera para recibir servicios de
deteccidn, triaje o referencia a través de STAR entre los consumidores hispanos / latinos?

Tema

Algunos latinos que se sienten marginados, carecen de confianza en el proceso VCBH

Citar

"Entonces , he escuchado que he oido hablar de esos tipos particulares
de barreras y barreras donde realmente tiene que ver, creo que es
importante mencionar que estoy trabajando dentro de nuestra
comunidad que en muchas formas esta triplemente segregada por
muchos factores, factores geograficos, factores raciales, idioma, origen
cultural. Todos estos factores crean una eliminacién de la cultura
dominante y pueden ser una barrera para trabajar para ganar confianza
con las personas, las personas marginadas, privadas de derechosy son

Tema

Acceso al idioma .

Subtema

El uso de terminologia compleja en inglés, acronimos y otro lenguaje técnico que los
hispanohablantes pueden no entender.

Citar

" Pero, ya sabes, algunas cuestiones relacionadas con el idioma, la
traduccion, la traduccion de documentos a la cantidad de tiempo y
tiempo de respuesta que es largo y la complejidad del proceso y algunos

Citar

"Te diria que el 99 por ciento de las veces no hay nadie que pueda
hablar espafiol. Y si no estoy alli, por ejemplo, con mi madre, que vive con
mi hermano, eso es esquizofrénico, ella estd completamente desmotivada
para llamar al servicio STAR porque no hay suficiente personal espaiiol

Citar

"Idioma, definitivamente idioma, especialmente en nuestra comunidad de
alta nacionalidad hispanohablante y mixteco, por lo que el idioma es una
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Citar "El idioma. El idioma sigue siendo una barrera. Y también, ala comunidad
atendemos especificamente en su mayoria y mixtecas, zapotecos,
purépechas, y no tenemos personal para atenderlos.

Citar " Creo que necesitamos abrir una Solicitud de Servicios y luego nos
dicen, al cliente se le dice que no tenemos a nadie que hable espafiol, asi
gue ¢puede volver a llamar? una hora, asi que eso es un elemento

Tema El tiempo de espera del cliente para una cita de evaluacion tomé demasiado tiempo.

Subtema Puede tomar hasta 3 meses para obtener una evaluacidn; Los clientes son
transferidos de un coordinador a otro, lo que resulta en tiempos de espera mas
largos; A los clientes que no cumplian con los criterios no se les brindd ningun

Citar "A veces habia una sensacion de que habia una larga lista de espera".

Citar "Y desafortunadamente, al igual que las horas en que se llamara a las
familias serian durante los momentos en que no pudieron conectarse.
Por lo tanto, fue muy dificil para nuestras familias hacer un seguimiento. Y
cuando lo hicieron, era como demasiado tarde porque la referencia
estaba cerrada. Y asi, nos fueron devueltos para, nuevamente, reabrir la
referencia o para rehacer la referencia nuevamente. Por lo tanto, para

Tema El personal carece de competencia cultural.

Citar "No creo que hablen de sus barreras, pero de lo que he observado soy
muy consciente y de la experiencia que me dejé el trabajo cuando
tuvimos estas reuniones para que pudieran asistir. solo un caso, es la falta
de conocimiento en el drea de competencia cultural que puede tener su
personal. Carecen de conocer la cultura, valorar las creencias y saber cdmo
trabajar con diferentes comunidades".

Tema La distancia al sitio de evaluacién puede ser muy larga.

Citar "Entonces, ¢dénde vives? Bueno, vivo en Oxnard. Bueno, la primera
clinica disponible esta en Simi Valley, es decir, si tienes un automavil y una
horay algo de cambio. O esta disponible en Thousand Oaks, que esta a
45 minutos a una hora de distancia si tienes un automovil, tienes un
autobus, serd mejor que lleves algo de comida porque estds va a ser

Tema Falta de disponibilidad inmediata del servicio in situ.

Citar "El problema nimero uno que he escuchado es que la gente es rechazada.
Ahora, si miras cualquier Hospital General, entras en una emergencia,
no te rechazaran. Tienen un triaje alli, tienen una enfermera, y hablan
contigo y luego, antes de dejarte ir, quieren asegurarse de que estés bien.
Eso no sucede con STAR. No lo hacen. Te despiden y es casi como
indiferente , como, lo siento , vete a casa y lldmanos. No hablamos con
la gente aqui".

Tema En algunos casos, los servicios en espaiol estan disponibles.

Citar "Hoy cuando tuve que solicitar los servicios, queria principalmente
en espafiol y me lo dieron en mi idioma".

Pregunta 6 de la encuesta: Con base en los comentarios que ha recibido de la comunidad o de los
clientes de STAR, équé recomendaciones tiene para mejorar el sistema STAR para hispanos /

Tema VCBH STAR debe adaptarse a las multiples necesidades de la poblacion latina del

Tema Necesita mas personal bilingiie e intérpretes.




Subtema

Necesita mas personal bilinglie en las instalaciones; Tener un consejero de habla
hispana presente en la evaluacion seria util; Necesita materiales de marketing en
espanol; Necesita mas terapeutas bilinglies.

Citar

"El hecho de que durante mas de 10 afios, tal vez 11 afios, nunca tuvieron
una grabacidn bilinglie, cuando llamas fuera de horario, que tienen una
falta de interés en abordar las necesidades culturales. de la comunidad. El
hecho de que un cliente, si llama durante el almuerzo después de las cinco,
no llega a nadie. Y luego, para agregar a eso, si se comunican con usted
dos veces por teléfono y no lo entienden, entonces lo escriben para que
no responda y cierren su caso. Entonces, ées eso culturalmente receptivo

Citar

"Hay alrededor de 25,000 oaxaquenos aqui en Oxnard en el avién de
Oxnard ventura County. Los oaxaqueios son el pueblo mixteco de la
parte sur de México conocido como Guerrero. Tenemos, debido a los
campos de cultivo, creo que la segunda mayor concentracion de
oaxaquenos. No hablan espafiol ni inglés. Hablan un dialecto indigena".

Tema

Necesita un umbral mas bajo para recibir servicios.

Citar

" La mayoria de nuestros estudiantes son hispanos , ya sabes, en nuestro
campus y en nuestra comunidad, ese es probablemente el Unico lugar
donde he visto algo que es como, bueno, équé hacemos? ¢Qué
hacemos con estos estudiantes que necesitan mas de lo que ofrecemos
pero no cumplen con el umbral? Pero yo, no quiero que de ninguna
manera suene como una critica al programa STAR o VCBH, porque hacen

Citar

"Tener un sistema mas abierto para poder ofrecer atencién a mds personas, no
solo para casos graves".

Tema

Los padres necesitan un administrador de casos.

Subtema

El seguimiento continuo para las familias seria Util, muchos son padres solteros o
trabajan en trabajos dificiles; Tener una persona de confianza seria util; Las llamadas
telefénicas nocturnas serian utiles.

Citar

"Las llamadas telefdnicas nocturnas, ya sabes, las llamadas telefénicas
continuas para hacer un seguimiento. Oye, écomo va eso? OK,
ésiguié con esa cita y supo que cumplidé con esa cita? ¢ Pudiste llegar
alli? ¢Necesitas ayuda con el transporte?"

Tema

STAR necesita horarios de oficina mas flexibles.

Subtema

Las personas hispanas / latinas que trabajan en los campos tienen trabajos dificiles y
no pueden tomarse un tiempo libre durante el dia.

Citar

"Entonces, el pago para recibir esos servicios. Su flexibilidad de programacion
también. Trabajan regularmente horas de oficina de 9 a 5 y nuestra
comunidad a veces necesita mas cuando es temporada de cosecha, puede
llegar a casa alas cinco, cincoy media de la tarde. ".

Tema

Necesita mas alcance comunitario como Logrando Bienestar.

Citar

"Los sistemas donde los hispanos tienden a prestar mas atencién, como la
radio frente a la televisidn o la computadora, porque tienden a escuchar
la radio mucho mas como la radio local, por ejemplo".

Citar

"Muchos de los padres o familias en Oxnard estaban muy contentos con
Logrando, tenian personas de alcance comunitario que estaban haciendo
una cdlida transferencia del personal de la escuela a STAR o una célida
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el sistema STAR. Desearia que todas las escuelas de nuestro condado
tuvieran ese tipo de servicio de conserjeria u orientacion, disponible en

Citar "Me alegro de que hayan desarrollado un Logrando porque ha sido increible".

Citar 'Amplia tu programa Logrando Bienestar. Tener mas personal y el personal que
tienes es maravilloso porque no solo han hecho una tremenda cantidad de
trabajo con nuestras familias latinas de habla hispana, sino con Latinos que
tienen asi, écudl es la palabra? Hay un estigma con la salud mental. Entonces,
trabajan con ese estigma cultural y luego con sus familias con bajos ingresos".

Tema Desarrollar estrategias de reduccion del estigma.

Citar "La salud mental es un gran estigma dentro de nuestras familias".

Citar "Todavia hay algo de estigma dentro de la comunidad hispana,
simplemente explicdndoles un poco mas de los servicios que recibiran y qué
es y como es. puede ayudarlos".

Citar "Que se sigan ofreciendo talleres mas informativos para lograr mas

comodidad, creo. Cémo les digo que a veces en la comunidad hispana
hay mucho tabu en ese sentido para los servicios lo que interesa es lo que
es la salud mental. Es como seguro que si no los programas como en las
escuelas para que mas papas salgany puedan ayudar ala familiayala

Tema Servicios mas localizados.

Citar "Tengo que esperar tres meses, o dos meses para una evaluacion, a
menos que quiera ir a Simi Valley, ya sabes, muy lejos. Por lo tanto, es
un mecanismo ineficiente que es contraproducente para las
necesidades de una comunidad en este caso, particularmente la

Citar "La segunda cosa que recomendaria es que el programa STAR necesita

crear una forma mas expedita de tratar a los walk-ins sin que hayan sido
enviados, y especialmente cuando tienen una situacién de alto riesgo".

Pregunta de la encuesta 7: En su opinidn, éson los servicios STAR culturalmente competentes?
¢Qué haria que los servicios fueran mas receptivos culturalmente?

Tema

Proporcionar folletos en espafiol y materiales visuales.

Citar

"Recomendamos en ese momento que los volantes o algo que presentes
sean mas visuales, y no te den palabras a lo alto porque a veces sabemos
que tenemos padres que no hablan inglés o a veces no saben leer ni
escribir. Entonces, solo ve explicar cdmo funcionany les gusta mds
visualmente, tal vez entiendan mas su programa, cémo lo trabajan, tengan
mas visuales y no palabras demasiado altas. por lo tanto, nivel porque tal
vez algunos padres solo toman el primer o segundo grado o, a veces, no
van a la escuela".

Tema

Mas diversidad con supervisores y personas en la cima.

Citar

" Veo diversidad cuando hablas con supervisores y esas cosas, pero en la
parte superior, no tanto".

Citar

"Creo que la comprensién cultural y el entrenamiento de sesgo cultural
deben hacerse. Creo que asegurar que un personal bilinglie esté
disponible todo el tiempo es crucial. Creo que asegurarse de que el
sistema STAR sea solo accesible, y cuando esa persona levante el teléfono
gue hablan espainol comun y que también hay la necesidad de que las

Tema

VCBH necesita mas personal bilinglie para aumentar la capacidad de respuesta cultural.
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Citar

" Veo diversidad cuando hablas con supervisores y esas cosas, pero en la parte
superior, no tanto".

Citar

"Creo que la comprensidn cultural y el entrenamiento de sesgo cultural
deben hacerse. Creo que asegurar que un personal bilinglie esté
disponible todo el tiempo es crucial. Creo que asegurarse de que el
sistema STAR sea solo accesible, y cuando esa persona levante el teléfono
que hablan espafnol comun y que también hay la necesidad de que las

Tema

VCBH necesita mas personal bilingiie para aumentar la capacidad de respuesta cultural.

Citar

" Hablé con la madre, ella seguia diciéndome que estaba bien, que
estaba bien. Y era obvio, sin embargo, que ella no estaba bien. Y esta
madre cuando no recibio servicios de STAR. Y entonces, luego tuve que
comunicarme con el programa Logrando y luego vino la persona de
Logrando, se reunio con el padre y me dijo, si, definitivamente, hicieron su
propio tipo de mini evaluacién y luego lo enviaron a través de STAR.
Cuando la persona de Logrando hizo eso, la persona calificé para los

Citar

"No tienen amplios servicios de apoyo bilinglie en su unidad clinica y, por
lo tanto, no reciben servicios. No hay nadie alli. ... Entonces, lo bilingle
es enormey estd en todos los datos si miras todas sus evaluaciones, falta
de, eso es como cualquier otra palabra, falta de bilingle. servicios. Asi que
eso seria enorme".

Tema

Formacion mas intensiva y competencia cultural para el personal de VCBH.

Citar

"Descentralizarlo, capacitar al personal, capacitar al personal para ser
asesores y rotar la funcién, comenzando por el oficial del dia. Lo mas
probable es que tenga mas tiempo para hacer evaluaciones y crear un
rigor de competencia cultural que vaya mas alla de 'éte gustan las

Citar

"Una vez mas, la educacién, especialmente la educacién en la
comunidad latina, creo que es grande, y que en la comunidad latina
saben lo que hay con el programa STAR, e incluso las personas. que son
la fuente de referencia, dejando que sus clientes sepan exactamente qué

Citar

" Creo que para ser mas receptivo culturalmente seria la diversidad en
las personas que tienes, personas que entienden ya sea con las barreras
del idioma o tienen el capacitacidon por competencias simplemente
entendiendo a la comunidad".

Tema

El personal de STAR debe ser consciente del estigma entre la comunidad latina.

Citar

"Entendemos que esto puede parecer un tabu. Esto puede parecer que
no estd bien. Pero al igual que vas a un hospital cuando te duele el
estdmago, también tienes que obtener ayuda cuando no estds
emocionalmente bien. Creo que solo ser consciente de esos pensamientos
que tienen los padres. Su modelo mental de cdmo ven el apoyo de salud
mental, creo que es importante para que las personas que van a servir a
nuestra comunidad sean conscientes. Creo que muchas veces, ya sabes,
podriamos sentir que no somos nosotros mismos. Y entonces, estd bien

Pregunta 8 de la encuesta: Si se requiere espaiiol, ¢hay un miembro del personal
disponible de forma rutinaria que sea bilingiie? Si no, équé sucede?

Tema

El personal puede ser grosero o parecer que no les importa cuando no hay
personal de habla hispana presente.
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Citar

"El servicio al cliente, debe alentarse a hacer servicio al cliente cuando
hablan con algunas personas. A veces son groseros, pero también tal vez
porqgue la barrera del idioma no entienden".

Tema

Los intérpretes para idiomas que no son el inglés, como el espafiol y el mixteco, no
siempre estan disponibles.

Citar

"Bueno, si lo hay, larespuesta es no, no siempre estd disponible. No hay
alguien con la persona que llama que pueda interpretar. Entonces
simplemente no hay mucho que se pueda hacer. Y luego todo depende de
qué tan poco inglés tenga la persona que llama, por ejemplo".

Tema

Los clientes se desaniman cuando se ponen en espera de un intérprete. Esto
puede tomar largos periodos de tiempo.

Citar

"Tengo que decir que ha mejorado, pero es una especie de éxito y error
en el que, he tenido padres que llaman, se ponen en espera, después de
tantos minutos, cuelgan o no hay alguien que recoge de inmediato. Esa
ha sido mi experiencia, por lo que no siempre ha sido accesible. El idioma
ha sido una barrera".

Tema

Ni VCBH STAR ni la empresa contratada que utilizan no siempre tienen intérpretes
capacitados a mano.

Citar

"Entonces, lo que deberia suceder es ... Deberian tener a alguien en el
personal al que pudieran llamar que sea un intérprete certificado para
gue venga al teléfono y diga, soy Henry, voy a ser su intérprete hoy,
empecemos .

En ausencia de eso, deberian tener una fuente de terceros ala que
puedan llamar , hay un no puedo recordar el sistema telefénico, pero
hay un sistema telefénico que puede marcary decir necesitamos un
intérprete en este momento, el idioma es el espafioly luego haces una
llamada de tres vias. Eso deberia estar en su lugar cuando nadie esté

Citar

"Tengo entendido que tienen la opcidn de llamar a un intérprete por
teléfono, a través de un servicio telefénico que tienen lo que llaman a una
determinada agencia y obtienen el persona en el teléfono y luego tienes
al cliente en el teléfono y luego estas en el teléfono si eres la persona que
no habla espafol. Y asi es como lo manejan. Y eso fue, de nuevo, te diré
yo mismo, como terapeuta en un momento, no haria eso. Quiero decir,
eso es lo peor que puedes hacer es traer a un extraifo para interpretar
informacién confidencial y asi sucesivamente".

Tema

El personal de STAR tiene poco personal en términos de médicos calificados y
competentes cuando se trata de interpretacion.

Citar

"De acuerdo con los seis informes anuales diferentes que lei, fue
consistentemente malo, lo que significa que realmente tenian poco
personal en esa drea en términos de médicos calificados y

Pregunta 11

de la encuesta: ¢ Tiene algin comentario o sugerencia adicional con respecto al

Programa VCBH STAR?

Tema

VCBH STAR contintia colaborando con otras instituciones para proporcionar servicios.

Citar

"Me gustaria decir que han colaborado mucho con nosotros en
términos de desarrollo de la relacién y la tuberia de referencias. Han
sido muy proactivos y se han acercado a las Islas del Canal para ver
como pueden proporcionar servicios a nuestros estudiantes y son muy
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realmente aprecian lo colaborativos que han sido con la universidad
en nombre de los estudiantes".

Tema

VCBH STAR debe realizar mas alcance basado en las necesidades de la comunidad.

Citar

"Bueno, he indicado que hay algunas areas que necesitan mejoras. Y yo,
como educador, trabajo desde lo que se llama una mentalidad de
crecimiento, que siempre es cémo puedo mejorar y mejorar. Y entonces,
traigo eso a la mesa. Y cuando me siento con el personal de VCBH, siento
qgue también traen eso a la mesa. Y quiero continuar esa asociacion y que
hablemos sobre cémo podemos satisfacer mejor las necesidades de

Citar

"Necesitamos pasar de estar a la defensiva de lo que estan haciendo a
mirar lo que la comunidad necesita. Entonces, en lugar de hacer algo mal
y defenderlo sin pensar en cémo podrian hacerlo mejor, no ayuda a
nadie. Lo que tienen que hacer es decir, OK, a quién estamos sirviendo,
cuales son sus necesidades y qué hacemos para facilitar, mejor y mas
segura la salud mental para nuestra comunidad".

Tema

VCBH STAR debe aumentar su personal para aumentar las horas de operacion.

"Pero en comparacién con las personas de cuello blanco, no creo que ocho
o cinco sea apropiado. Me gustaria ver tal vez hasta siete u ocho, como
una rotacion de 12 horas o incluso una rotacién de 16 horas con dos
turnos de tiempo completo. Si, creo que el aumento de personal para
luego ofrecer horarios que sean mucho mas justos para las personas que

Tema

Los grupos focales pueden ayudar a aumentar la participacion de la comunidad.

Citar

"Tal vez incluso un grupo focal solo para miembros de la familia de habla
hispana realmente haria que la comunidad comenzara a tomar algo de
propiedad. Y sentir que ellos también son parte del equipo, porque
desafortunadamente no depende solo de los servicios que existen ".

Tema

Una mayor descentralizacion del sistema STAR aumentaria la accesibilidad de los

Citar

"Creo que esta practica de que el cliente venga a ti no ha funcionado bien,
y no creo que sea culturalmente apropiada. Creo que tiene que haber
mas educacién y mas accesibilidad al acceso. Y esova en lalinea de
descentralizar el sistema STAR".

Tema

Aumentar la cantidad de competencia cultural con respecto al lenguaje
utilizado en la practica y en los materiales.

Citar

" Ofrecer servicios a la comunidad, llegar a la comunidad hablando de sus
servicios pero en el idioma y ser un tipo de ambito adecuado, que no sean
solo una mesa informativa y repartir un volante, porque tienen que
considerar que no toda la comunidad sabe leer. Los sintomas de salud
mental siguen siendo un tema de estigma en la comunidad y hay que
saber decirlo en un lenguaje sencillo".

Citar

"Mis sugerencias son asegurar que se satisfagan todas las necesidades de
la familia. Y eso viene con la advertencia de hablar de nuestra familia de
bajos ingresos, nuestras familias en ciertas culturas y etnias y que también

Tema

VCBH STAR necesita un proceso mas oportuno para recibir y tratar a las personas que

Citar

"Creo que el programa STAR necesita redisefiarse para poder
responder a las personas de manera oportuna. Bien, lo que la mayoria de
la gente esperaria, digamos que usted era un padre. Digamos que tuviste
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pensando en el suicidio. No querras llevarlos un ONU lugar que les diga
que regresen, que se vayan un casay que llamen o que esperen tres
semanas. Vas un estar angustiado tanto Como ellos. Y esa es en
realidad una de las mamas con las que hablé de la que tuve esaidea. Por
lo tanto, deben encontrar una forma mas oportuna de recibir y tratar un
las personas que necesitan ayuda. Eso es probablemente lo mas
importante de todo lo que él dicho y todo lo que él escuchado, ya sabes,
la situacion del tiempo, la falta de puntualidad y en cémo tratan contra

Resumen de las entrevistas con las partes interesadas de la comunidad

Los encuestados fueron articulados y proporcionaron un gran nivel de detalle en respuesta

a las preguntas de la entrevista. En general, todas las partes interesadas saben que STAR es un
lugar donde las personas y las familias van a recibir servicios de salud mental. Con respecto a las
interacciones con los servicios de VCBH , la mayoria de los encuestados tenian sentimientos
encontrados. Mientras que algunos indicaron que recibieron buena informacidn sobre los servicios
de STAR en persona o por teléfono, otros sintieron que habia un sesgo por falta de personal
bilinglie de STAR en mano y falta de sensibilidad cultural en los mensajes de voz. Losencuestados
continuaron informando que perciben que STAR tiene muchas capas de burocracia y largos
periodos de espera. Los encuestados que trabajan en la comunidad y que han escuchado de los
miembros de la comunidad sobre STAR transmitieron problemas relacionados con el alcance limitado
de STAR servicios y estrictos criterios de elegibilidad, asi como una falta de sensibilidad cultural
y lingliistica entre el personal de STAR. Otros encuestados informaron haber escuchado sobre STAR
en excelentes términos en el contexto de lo que el programa estd disefiado para hacer. falta
de confianza entre los padres de la comunidad hispana/latina y que las familias pueden no entender
como funciona el sistema STAR. Hay baja alfabetizaciéon en salud mentaly estigma entre muchos
hispanos / latinos en el condado de Ventura. Esimportante destacar que los encuestados sefialaron
que STAR ha mejorado enormemente gracias a la iniciativa Logrando Bienestar que ayuda a los
clientes de habla hispanaa acceder a los servicios de STAR. Los encuestados recomendaron
encarecidamente una mayor conciencia sobre los servicios STAR dentrode la comunidad y  pidieron
iniciativas de alcance ampliadas como Curando Alma y Logrando Bienestar. Seinforma que los
defensores de los clientes para ayudar a acceder alos servicios star son muy importantes. Cuando
se les preguntd acerca de las barreras para recibir servicios STAR entre los hispanos / latinos, surgieron
muchos de los mismos temas, incluyendo:
1) Algunos hispanos/latinos que se sienten marginados carecen de confianza en el proceso VCBH STAR;
2) Bajo acceso al idioma, 3) El tiempo de espera del cliente para una cita de evaluacién tomé demasiado
tiempo, 4) El personal carece de competencia cultural. Enrespuesta a algunas de estas barreras, las partes
interesadas de la comunidad mencionaron una serie de recomendaciones para mejorar el sistema STAR
para hispanos / latinos.

En general, los encuestados recomiendan que VCBH STAR se adapte a la poblacion hispana / latina
del Condado de Ventura y que se capacite y contrate a mas personal e intérpretes bilinglies. Otras
recomendaciones incluyen: 1) STAR deberia hacer una transferencia mas personal de los clientes que no
cumplen con los criterios de evaluacidn de VCBH, 2) Horario de oficina mas flexible , 3) Mdas ampliado
servicios de alcance comunitario como Logrando Bienestar, 4) Desarrollo de estrategias de reduccion del
estigma para las comunidades hispanas / latinas, 5) Establecimiento de servicios mas localizados. En
respuesta a otras preguntas abiertas similares , las partes interesadas de la comunidad reiteraron muchas
de las preocupaciones y oportunidades mencionadas anteriormente con respecto a los servicios para
hispanos / latinos. Se hace mucho hincapié en la necesidad de servicios STAR mas apropiados cultural y
linglisticamente para atender mejor las necesidades de esta comunidad.
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Resumen y recomendaciones

En colaboracion con Ventura County Behavioral Health (VCBH) Behavioral Assessment, Inc. (BAI)
realizé una evaluacidn exhaustiva del Programa VCBH STAR entre diciembre de 2019 y marzo de 2021.
Se utilizé un enfoque de métodos mixtos para la evaluacion. El propdsito de esta evaluacidn fue ayudar
a VCBH a mejorar el acceso a la atencidn, especialmente para la comunidad latina e identificar las barreras
para el acceso y la utilizacion de Servicios STAR para miembros de la comunidad hispana/latina. Las
evaluaciones anteriores han sefalado el lenguaje y otras barreras para servir a esta poblacidn, lo que
resulta en bajas tasas de penetracion de la utilizaciéon de los servicios de salud mental para esta
comunidad.

Se realizaron entrevistas con el personal, examen de documentos, politicas y procedimientos
pertinentes, andlisis del sistema electrénico de informacién al cliente AVATAR Yy recopilacion de datos
de encuestas cualitativas y entrevistas cualitativas. Realizado. Se realizaron noventa y un encuestas a
adultos y entrevistas telefonicas con grupos de clientes seleccionados al azar. Serealizaron 21 entrevistas
telefdnicas adicionales con proveedores comunitarios y partes interesadas.

Los principales resultados de la evaluacion pueden resumirse de la siguiente manera:

Time Study-Treinta registros electronicos de salud de pacientes hispanos/latinosy 30 no hispanos/latinos
fueron seleccionados al azar del sistema electrénico VCBH Avatar. La muestra representaba clientes que
recibian actualmente servicios STAR o que recibian al menos un contacto de servicio. Se realizd un andlisis
comparativo entre clientes hispanos/latinos y no hispanos/Iatinos para los diferentes tipos de contactos
de servicio y los intervalos de tiempo para recibir servicios. Los contactos de servicio utilizados para el
andlisis fueron: (1) Solicitud inicial de servicios, (2) Evaluacién de la admisidn, (3) Tipo de tratamiento y
(4) citas perdidas.

El estudio de tiempo reveld diferencias clave entre los clientes no hispanos / latinos e hispanos /
latinos en el acceso a los servicios del Programa VCBH STAR. Los clientes no hispanos / latinos tenian mas
probabilidades de ver a un psiquiatra al menos una vez. Los datos muestran que este no fue el caso para
los clientes hispanos / latinos que pueden haber necesitado servicios de medicamentos psiquiatricos. Es
posible que los clientes hispanos / latinos tengan menos necesidades de una consulta psiquiatrica, ya que
eran mucho mas propensos a buscar servicios STAR en nombre de un nifio u otro miembro de la familia.
Alternativamente, la escasez de psiquiatras bilinglies en VCMH, puede haber contribuido a este hallazgo.
Se encontrd una ligera diferencia en las tasas de utilizacién del servicio para los clientes hispanos/latinos.
Los clientes hispanos/latinos tuvieron menos contactos totales de servicio (doce visitas) que sus
contrapartes no hispanas/latinas (quince visitas).

Mapeo del proceso STAR - El propdsito del mapeo del proceso era proporcionar una visual de cada
keynote o elemento que seria un punto en el que el cliente tuviera contacto. con VCBH. Este mapeo
tenia como objetivo mostrar (visualmente) si habia una superposicion o repeticion dentro del proceso
desde la solicitud inicial de servicios hasta los servicios o el tratamiento. En general, el mapeo del proceso
no encontrd ninguna repeticién o duplicacidn significativa de tareas desde la solicitud inicial de servicios
hasta la cita o el tratamiento médico real. Al mismo tiempo, las entrevistas de informantes clave sobre el
mapeo revelaron puntos en los que los clientes hispanos / latinos con dominio limitado del inglés podrian
estar desconectados o perdidos en el proceso. Las posibles razones para la desvinculacidn del cliente
incluyen 1) el uso de un
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sistema de llamadas telefdnicas para obtener un RFS, 2) la necesidad de multiples devoluciones
de llamada y 3) la falta de examinadores de espafol e idioma indigena. Si bien hay un flujo
l6gico en el mapeo del proceso STAR, hay una serie de puntos en los que los clientes hispanos /
latinos pueden caerse del sistema antes de recibir un triaje y una evaluacidn justos y exhaustivos.
El personal de evaluacidn y evaluacién del personal proporciond una variedad de comentarios
sobre el servicio a la comunidad hispana / latina y, en general, estuvo de acuerdo en temas que
el proceso STAR puede no cuenta para incluir:

®  Problemas de alfabetizacidén : muchos clientes hispanos / latinos no pueden leer el
idioma inglés o espanol, lo que causa demoras en completar el papeleo necesario.

®  Los clientes hispanos/latinos a menudo no confian en los intérpretes.
®  Hay muy pocos intérpretes de lenguas indigenas disponibles, si es que hay alguno.

®  Los clientes hispanos / latinos a menudo no se sienten cdmodos compartiendo
informacion privada con otros de manera repetitiva.

®  Laescasez de personal bilinglie y médicos causa retrasos en la programacién de
citas de los clientes hispanos / latinos.

Entrevistas con clientes -BAIl Realizd entrevistas con 91 clientes seleccionados al azar de las
siguientes seis poblaciones. En colaboracidn con el personal de VCBH, se incluyd en el estudio de
evaluacion una muestra aleatoria seleccionada de cada grupo de clientes del Sistema de Registros
Electrénicos de Salud AVATAR. Los 91 clientes completaron ambas preguntas de la encuesta
cuantitativa y fueron entrevistados por el personal de BAIl. Para algunos grupos de clientes, sin
embargo, hubo un alto porcentaje de respuestas no aplicables o no respuestas.

Las respuestas de la lista de verificacion de la encuesta mostraron que la mayoria de los
clientes estaban satisfechos con la variedad de servicios ofrecidos a través de STAR. Se
observaron algunas diferencias en las respuestas entre los clientes de los grupos A a E. En
general, los clientes del Grupo E (no hispanos / latinos) tenian muchas mas probabilidades de
haber buscado servicios para si mismos, mientras que los clientes del Grupo C (evaluados por
STAR, pero no admitidos) en su mayoria buscaba servicios para un nifio. Los resultados también
mostraron que los clientes tuvieron multiples intercambios telefénicos con VCBH STAR antes de
hablar con alguien. El treinta por ciento de los clientes del Grupo C (evaluados por STAR, pero no
admitidos) realizaron al menos 3 llamadas a VCBH STAR. Los periodos de espera para recibir una
evaluacién variaron con los tiempos de espera mas largos observados para los clientes del grupo
E (no hispanos / latinos). Un pequefio porcentaje en la mayoria de los grupos indicd no recibir
una cita con un psiquiatra durante mas de tres meses. En cuanto a la sensibilidad cultural, la
gran mayoria de los clientes estaban satisfechos con los servicios de VCBH STAR. Sin embargo,
entre los clientes hispanos / latinos que reciben la gama completa de servicios STAR (Grupo D), el
20% no estaba satisfecho con la sensibilidad cultural de su consejero. o psiquiatra. Se
mencionaron una serie de barreras de servicio, incluidas las horas de operacion o la ubicacion
del servicio que no satisfacian las necesidades del cliente. El costo del transporte fue una
barrera principalmente para los clientes de los grupos A (admitidos pero cerrados después de
recibir servicios limitados) y E (clientes no latinos).
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Las respuestas abiertas de la entrevista para los clientes que recibieron algunos o todos los
servicios de VCBH STAR fueron generalmente positivas con respecto al contacto telefdnico inicial,
la deteccion y el triaje, y el asesoramiento. o tratamiento psiquidtrico. Los clientes
hispanos/latinos que fueron incluidos en estas muestras y que pudieron trabajar con personal
de habla hispana o a través de un intérprete generalmente estaban satisfechos con los servicios
de STAR. Curiosamente, los clientes no hispanos / latinos de STAR que recibieron la gama
completa de servicios fueron mas abiertamente criticos con el sistema STAR. Sin embargo, lo
mas importante es que, con el propdsito de mejorar el acceso y para involucrar a los clientes
hispanos / latinos, hubo muchas sugerencias para mejorar el STARy el VCBH en general. sistema.
Las sugerencias generales incluyeron: 1) mas capacidad en espafiol y lengua indigena, 2) mayor
alcance con los padres de nifios en las escuelas y en hispanos / latinos barrios; 3) desarrollar
estrategias para abordar el estigma sobre las enfermedades mentales entre los hispanos/latinos;
4) proporcionar transporte o reducir las distancias de viaje; 5) ampliar el horario de atencién a
los temporeros; 6) extenderse a nifios o adultos con cualquier forma de enfermedad mental; y
7) mejorar la comunicacién entre el personal de recepcionista de primera linea de la clinica y los
clientes. Es importante tener en cuenta que algunas de estas sugerencias reflejan las de las
partes interesadas de la comunidad y no se reflejan necesariamente en los datos del cliente. Si
bien no hay duda de que es valioso aumentar el alcance y la reduccion del estigma, estos no
estan dentro del alcance de los roles de STAR para la deteccidn y evaluacion. los que se presentan
para los servicios.

Encuestas de partes interesadas de la comunidad : BAl realizd entrevistas con 21 organizaciones
comunitarias y partes interesadas. Se desarrolld un formulario de encuesta que incluia
elementos de opinidn cuantitativos y una serie de preguntas abiertas de la entrevista. En
general, los encuestados de la comunidad estaban muy familiarizados con el proceso STAR y el
sistema de referencia. El noventa y cinco por ciento de los encuestados tuvo al menos una
interaccion con el sistema de referencia STAR.

Las respuestas de la lista de verificacion de la encuesta revelaron que, en general, la gran
mayoria de las partes interesadas de la comunidad sintieron la necesidad de mejorar el proceso
STAR y los servicios para hispanos / latinos y latinos. Las dreas donde se necesitaron mejoras
importantes incluyen: 1) horas de operacién; 2) disponibilidad de horas para la evaluacion; 3)
Alcance comunitario de VCBH STAR ; 4) Competencia cultural y lingliistica; 5) Tiempo de espera;
y 6) Tiempo de viaje.

Las entrevistas con las partes interesadas de la comunidad revelaron una serie de percepciones
positivas con respecto a los servicios STAR, donde muchos sintieron que el sistema funciona de
una manera que fue disefiada para (deteccién y triaje para enfermedades mentales graves ).
Las partes interesadas de la comunidad , sin embargo, fueron bastante vocales sobre las
numerosas barreras percibidas para el acceso a los servicios para los clientes hispanos / latinos,
incluyendo: 1) algunos latinos que se sienten marginados carecen de confianza. en el proceso
VCBH STAR; 2) bajo acceso al idioma, 3) el tiempo de espera del cliente para una cita de
evaluacién es demasiado largo, 4) el personal carece de competencia cultural; y5) criterios de
elegibilidad demasiado estrictos. Enrespuesta a algunas de estas barreras, las partes interesadas
de la comunidad mencionaron una serie de recomendaciones para mejorar el sistema VCBH STAR

para hispanos / latinos. Los encuestados recomendaron encarecidamente una mayor conciencia
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sobre los servicios star dentro de la comunidad y pidieron que se ampliaran las iniciativas de
divulgacion, como Curando Alma y Logrando Bienestar. En general, los encuestados
recomiendan que VCBH STAR se adapte a la poblacién hispana / latina del Condado de Venturay
gue se capacite a mas personal e intérpretes bilinglies y Contratado. Ademas, se dieron otras
recomendaciones que incluyen: 1) STAR deberia hacer una transferencia mas personal de los
clients que no cumplen con los criterios de evaluacidn de VCBH, 2) Mas horario de oficina flexible,
3) Servicios de alcance comunitario mas ampliados como Logrando
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Bienestar, 4) Desarrollar estrategias de reduccién del estigma para las comunidades hispanas/latinas, 5)
Establecer servicios mas localizados. Se hace mucho hincapié en la necesidad de servicios STAR mas
apropiados cultural vy lingliisticamente para atender mejor las necesidades de esta comunidad.

Limitaciones : hay una serie de limitaciones en este estudio de evaluacién STAR. Lo primero y mas
importante fue la complicacién creada por la pandemia de COVID19 y su impacto en la posible participacion
en este estudio. No fue posible el reclutamiento de participantes in situ o en persona. Una segunda
limitacidon es la baja tasa de respuesta y el pequefio tamafio de la muestra. Se realizd una tasa de
respuesta del 17,3%. Esto es particularmente bajo y en algunas de las submuestras, no se logré el tamafiio
de muestra deseado de N = 20. Una limitacién adicional e importante estd relacionada con el uso
exclusivo de la base de datos de clientes electrénicos AVATAR para el muestreo de las 5 submuestras
especificas . En algunos casos, los participantes que no recibieron la gama completa de servicios STAR
respondieron a algunas de las preguntas cuantitativas de la encuesta como si hubieran recibieron toda
la gama de servicios, lo que indica que es posible que no hayan recordado completamente sus
experiencias STAR o que hayan basado sus respuestas en experiencias no STAR, servicios externos de
deteccidn y asesoramiento.

RECOMENDACIONES

Sobre la base de los hallazgos acumulados de este estudio de evaluacién de BAI STAR, existe
consenso sobre una serie de recomendaciones para mejorar y mejorar los servicios star para mejorar el
acceso y la mejora de los servicios STAR. utilizacion entre clientes y familias hispanas/latinas. Esta lista
de recomendaciones puede no ser exhaustiva, pero considera el alcance completo de los datos
cualitativos y cuantitativos recopilados por BAI. Algunas de las recomendaciones reflejan comentarios
sobre VCBH en general y se han incluido en este informe y pueden no ser especificas de los servicios STAR.
Es importante tener en cuenta que los diversos tipos de datos recopilados con muestras multiples y
pequenas de consumidores no siempre fueron consistentes. Algunos de los datos de la encuesta
recopilados, por ejemplo, reflejan niveles moderados a altos de satisfaccion de los servicios STAR entre
algunos consumidores. Sin embargo, hay percepciones cualitativas claramente establecidas sobre los
servicios STAR entre los consumidoresy las partes interesadas de la comunidad donde se sugieren mejoras
en el servicio. Ademas, algunas de las recomendaciones hechas aqui coinciden con las recomendaciones
hechas por estudios de evaluacién previos realizados por grupos como LULAC Yy el Estado de Evaluadores
de California.

1) Serecomienda la capacitacion de recepcionista de primera linea sobre relaciones con los clientes.
Varios encuestados en la entrevista sefialaron la necesidad de mejorar el "servicio al cliente".
El primer contacto que los clientes pueden tener en la clinica local es con los recepcionistas de
primera linea y los trabajadores de admisién. VCBH STAR debe asegurarse de que todos los
recepcionistas de recepcién y el personal de admisidn tengan capacitacidn bdsica en salud mental
/ enfermedad, habilidades basicas de servicio al cliente para abordar las necesidades del cliente y
fomentar una experiencia positiva. El servicio al cliente a menudo se considera una "habilidad
blanda", que incluye rasgos como la escucha activa y la lectura de sefiales verbales y no verbales.
Se deben hacer esfuerzos para tener al menos una persona del personal de primera linea que
sea bilinglie para evitar la necesidad de que otros clientes o personal no capacitado sirvan. como
intérpretes improvisados.
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2)

3)

4)

5)

Se necesita un mejor acceso al idioma para los clientes de habla hispana, especialmente en los
niveles de admisidon de los servicios STAR e incluye exdmenes telefénicos apropiados para el
idioma y mensajes de voz. Esto incluye la capacidad de STAR para responder a los dialectos
regionales e indigenas que se estdn volviendo cada vez mas comunes en el condado de Ventura
(por ejemplo, mixteco). Se deben hacer esfuerzos para que todos los servicios de mensajeria de
voz y deteccidn inicial estén disponibles en espafiol como minimo. Los hallazgos de esta
evaluacidn respaldan estudios de evaluacidn previos que recomendaron que todos los servicios
STAR estuvieran disponibles en espafiol para mejorar el acceso y reducir la confusion o la
incertidumbre. en clientes hispanos/latinos que pueden estar en crisis. Los adolescentesy jovenes
parecen tener problemas para entender y relacionarse con los intérpretes del idioma espaniol,
especialmente cuando estan con el terapeuta o psicélogo. Se recomienda encarecidamente la
revision y el cumplimiento de las Normas CLAS revisadas.

Los hallazgos sugieren que el proceso STAR es complejo con varios puntos en los que los clientes
pueden frustrarse con multiples contactos telefénicos, devoluciones de llamadas, horarios
limitados para evaluaciones y repeticién. de papeleo anualy, en general, tiempos de espera mas
largos de lo esperado. Se recomienda una capacitacién estandarizada de deteccién telefénica
para garantizar la conciencia del consumidor sobre el proceso vcbh. Los guiones escritos o
telefénicos traducidos y faciles de entender que describen el proceso STAR deben utilizarse
durante las fases de seleccién y triaje. Al comienzo del periodo de evaluacién, proporcione una
orientacién en persona tanto en espafiol como en inglés para explicar el proceso STAR. Reforzar
la necesidad y la importancia de que los clientes compartan sus historiales de salud mental con
varias personas. Muchos clientes informaron que hay demasiadas personas involucradas durante
una sesidn, (es decir, psicélogo, padre, intérprete) lo que los hace sentir incémodos.

Los clientes a menudo informan que tienen que viajar largas distancias para la evaluacién STAR o
los servicios de tratamiento. Se recomiendan programas piloto como el piloto de Santa Paula
Curando con Alma que tienen servicios de triaje y evaluacion STAR ubicados en un solo lugar.
Minimizar las devoluciones de llamadas telefdnicas, aumentar las pruebas de deteccidn, el triaje
y la evaluacidn cara a cara, y ubicar conjuntamente estos servicios con los servicios de tratamiento
es muy recomendable, especialmente para los hispanos. Clientes latinos y para aquellos sin
transporte. Esto ayudaria en gran medida a aquellos que pueden ser trabajadores agricolas
estacionales con horarios de trabajo rigidos Hacer que los vales de transporte estén disponibles
para aquellos que viajan largas distancias para STAR. servicios.

El alcance comunitario ampliado vy la difusiéon de informacidn en espafiol es muy recomendable
para VCBH en general. Los servicios prestados por la Iniciativa Logrando Bienestar han sido muy
elogiados y deben ser ampliados. La capacidad del personal de Logrando Bienestar para
comprender muchos de los problemas de aculturacion que enfrentan los hispanos / latinos
parece fundamental para la participacién del cliente. La capacidad de Logrando Bienestar para
proporcionar orientacidn pre-STAR y ayudar con "transferencias célidas" para clientes hispanos /
latinos y padres a STAR puede reducir el estigma inicial, mejorar la comprension del cliente sobre
VCBH STAR y puede mejorar el compromiso inicial y la entrada en el sistema de servicio. El
estigma contra la salud mental en la comunidad hispana / latina no es exclusivo del condado de
Ventura. El éxito de un modelo ampliado de alcance comunitario de Logrando Bienestar para
reducir el estigma puede servir como un modelo estatal y nacional.
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6)

7)

8)

9)

Se recomienda ampliar el alcance escolar y la concientizacidon de los miembros de la
familia sobre los servicios STAR en idioma espafiol para VCBH en general. Las partes
interesadas de la comunidad y los clientes sefialan la importancia de fortalecer las
conexiones STAR con las escuelas locales. Las escuelas ofrecen un lugar seguro donde los
padres pueden aprender mas sobre la atencién de la salud mental, la identificacion de
sintomas vy los servicios STAR. Difundir materiales escritos, publicar informacion en las
redes sociales y en los sitios web de las escuelas, y realizar orientaciones periddicas para
los padres sobre los servicios de STAR pueden ser estrategias efectivas para informar a
las familias hispanas/latinos sobre la atencidn de la salud mental.

Desarrolle protocolos de referencia especificos para aquellos clientes que no cumplan
con los criterios de acceso de VCBH e incluya navegacion de seguimiento para garantizar
que el cliente reciba alguna forma de atencidn de nivel inferior. Muchos clientesy partes
interesadas de la comunidad se desalientan de que STAR no pueda servir a individuos y
familias que no cumplen con los criterios para recibir una evaluacién o tratamiento. Se
recomienda el desarrollo de relaciones y acuerdos mas formales entre STAR y los
proveedores locales, externos de asesoramiento y tratamiento. La prevencion de
trastornos mas graves entre los hispanos / latinos se puede lograr asegurando que los
clientes STAR no elegibles se conecten con éxito con niveles mas bajos de atencion.

Muchos trabajadores agricolas contratados y sus familias son personas nacidas en el
extranjero de México y América Central. A menudo regresan cada temporada para
ayudar con la cosecha. Dada la naturaleza de la agricultura estacional, muchos de los que
viven y trabajan en la comunidad de trabajadores agricolas del condado de Ventura no
pueden acomodar las horas de servicio tradicionales de VCBH. se sugiere que los
servicios VCBH STAR amplien sus horarios para incluir dias laborables y sabados para
satisfacer las necesidades de esta poblacién.

El personal en varios niveles del proceso STAR puede beneficiarse de la capacitacién en
competencia cultural, sensibilidad cultural, interseccionalidad de las disparidades de
salud, determinantes sociales de la salud e hispanos / latinos. reduccion del estigma.
Capacitacién continua através de la Oficina de Equidad en Salud conductual de SAMHSA,
la Oficina de Equidad en Salud Publica de la Dependencia de Salud Publica de California,
la Salud Mental Nacional Hispana / Latina de SAMHSA Se recomienda encarecidamente
el Centro de Transferencia de Tecnologia . Estas organizaciones pueden ofrecer estos
servicios de capacitaciény desarrollo de capacidades de la fuerza laboral de ASISTENCIA.
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AR VENTURA COUNTY

V@ BEHAVIORAL HEALTH

A Department of Ventura County Health Care Agency

Evaluacion de deteccidn, triaje, evaluacion y referencia (STAR) completada por Behavioral
Assessment, Inc. 28 de mayo de 2021: Resumen del informe

=0 Proposito de la evaluacion
-

Behavioral Assessment, Inc. (BAl) fue
contratada para llevar a cabo una
evaluacion independiente del
programa STAR que sirve como punto

de entrada para gran parte de los
servicios de VCBH.

El objetivo era proporcionar datos e
informacion que contribuyan a
mejorar el acceso a la atencion de
salud conductual para los residentes
latinos en el condado de Ventura.

@vl Metodologia
Multiples fuentes de

datos/informacion:
STAR Mapeo de procesos de contactos de

clientes y eficiencia del programa

*  Estudio de tiempo del primer contacto con el
tratamiento del cliente

* 91 Entrevistas con clientes para obtener
comentarios, examinadas por |la experiencia del
cliente con STAR (por ejemplo, aceptadas en
servicios con menos de 4 servicios; evaluadas

sin servicios o referidas, etc.)

*  Organizaciones basadas en la comunidad (CBO)
y entrevistas con las partes interesadas para
recopilar informacién sobre el proceso vy los
servicios de STAR

*  Revisién de documentos de politicas de VCBH y
otros documentos relacionados

Areas de Oportunidad

Sobre la base de los resultados de la evaluacion, se identifican las siguientes
areas de mejora™:

* Mejore la participacion durante el proceso de clasificacidén y evaluacion para
clientes hispanos/latinos con dominio limitado del inglés.

* Aumentar la presencia de examinadores de espafol e idiomas indigenas,
traductores/intérpretes, personal clinico y médicos para ayudar a reducir el
potencial de retrasos en el servicio y la finalizacion del papeleo necesario.

* Mejorar las tasas de utilizacion del servicio para los clientes hispanos/latinos:
El estudio encontré menos contactos de servicio en comparacion con el grupo
no hispano/latino.

* Reducir el tiempo de espera para el servicio clinico: Para todos los grupos de
servicio, los periodos de espera promediaron un mes para ser visto por un
terapeuta.



AR VENTURA COUNTY
V@ BEHAVIORAL HEALTH

A Department of Ventura County Health Care Agency

Evaluacion de deteccidn, triaje, evaluacion y referencia (STAR) completada por Behavioral
Assessment, Inc. 28 de mayo de 2021: recomendaciones y pasos de accion

Behavioral Assessment, Inc. (BAl) fue contratada para llevar a cabo una El objetivo era proporcionar datos e informacién que contribuyan a
evaluacion independiente del programa STAR que sirve como punto de mejorar el acceso aatencion de salud conductual para residentes latinos
entrada para gran parte de los servicios de VCBH.. en el condado de Ventura.

Recomendaciones de
evaluacion

Pasos de accidon actuales y planificados de VCBH

*Todas las areas de enfoque estan incluidas en el Plan Estratégico de VCBH

Capacitacion en Servicio
al Cliente / Relaciones

Acceso lingiiistico
mejorado

Racionalizacién del
proceso de acceso
(seleccion,
programacion,
evaluacion)

Mejora de la facilidad de
acceso (incorporacion de
servicios a la comunidad)

Alcance comunitario
ampliado

Capacitacion cultural del
personal

Alcance escolar ampliado
y concientizacion de los
miembros de la familia

Navegacion de
seguimiento para
personas referidas de
VCBH

Accion prevista:
Ofrecer capacitacidn especializada para el personal de servicio directo y administracion de la
oficina.

Estado actual:

El personal de servicios comunitarios de Logrando Bienestar es 100% bilingle o trilinglie, habla
espafiol, inglés y mixteco alto/bajo.

Accidn prevista:

Aumentar los psiquiatras bilinglies y las enfermeras practicantes.

Mejorar el acceso a las pasantias como una via para el reclutamiento de personal.

Desarrollar medidas de satisfaccidn para los servicios de interpretacion.

Estado actual:

Los cambios operativos relacionados con COVID/telesalud han mostrado efectos
prometedores en la eficiencia.

STAR cumple con los objetivos de puntualidad; 12 cita de evaluacion ofrecida dentro de los 10
dias posteriores a la solicitud).

Mas del 50% del personal de STAR & RISE es bilinglie, habla espafiol e inglés.

Estado actual:

Trabajar para estandarizar la opcion de telesalud para un acceso flexible a los servicios.

Los servicios de deteccion y evaluacion se llevan a las ubicaciones de las clinicas regionales,
mejorando la puntualidad.

Los equipos de Logrando Bienestar & RISE llevan la seleccidn y la programacion de citas a la
comunidad.

Implementacion de Centros de Bienestar en asociacién con VCOE en ocho campus de escuelas
secundarias de VC para ayudar a mejorar la navegacion del sistema de salud mental para los
jovenes.

Estado actual:

Colaboracion continua con Gold Coast Health Care Plan y VCOE para aclarar cuando y cémo
acceder a los servicios de VCBH.

Expansion continua de las redes sociales a través del sitio web de VCBH, Facebook, Instagram y
WhatsApp.

Accidn prevista:
Establecer capacitacion para aumentar la conciencia de las practicas culturalmente informadas
y basadas en la evidencia en linea con los principios de Diversidad, Equidad e Inclusion.

Estado actual:

Talleres de Logrando Bienestar para aumentar la conciencia de las familias sobre cuando y
como acceder a los servicios de salud mental.

Trabajo clinico continuo, basado en la escuela, en asociacion con 130 escuelas en todo VC que
brindan servicios sociales y emocionales relacionados con la educacién.

Estado actual:
Coordinacién continua con Beacon Health Options y otras organizaciones comunitarias para
agilizar la conexidn de las referencias a los servicios apropiados.



APPENDICES

. Script for Community Based in Spanish and English for 1st contact by email
. Script for STAR Client Survey in Spanish and English when calling client

. Script for Community Based in Spanish and English when calling client
-STAR Client Consent (English Only)

-STAR Client Final Survey Spanish and English

-STAR Final Community Based Survey Spanish and English
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Participant Name: Date: Time:

Participant Contact Number/Email:

STAR EVALUATION PROJECT TELEPHONE/EMAIL 1°* CONTACT SCRIPT- ENGLISH

Hello, my name is and | am contacting you on behalf of Ventura County Behavioral
Health. The purpose of my call/email is to ask for your participation in a brief survey.

VCBH has partnered with Behavioral Assessment Inc., an independent evaluation firm, to conduct a brief survey
to better understand how Hispanic clients are being served by the VCBH STAR program. We are contacting
community stakeholders to voluntarily participate in this survey.

The survey will take about 30 minutes and the questions are based on your knowledge/experiences with the
STAR program. The information that you provide in the survey is strictly confidential and will NOT be shared
with anyone except the evaluators.

When would be a good time and date to contact you? Please provide a phone number to reach you at.

Thank you for your time.
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Participant Name: Date: Time:

Participant Contact Number/Email:

STAR EVALUATION PROJECT TELEPHONE/EMAIL 15t CONTACT SCRIPT-SPANISH

Hola, mi nombre y estoy contactando a usted en nombre de Ventura County Behavioral Health.
El propdsito de mi correo electrénico es pedir su participacidon en una breve encuesta.

VCBH se ha asociado con Behavioral Assessment, Inc., una firma de evaluacién independiente, para realizar
una breve encuesta para entender mejor cémo los clientes hispanos estan siendo atendidos por el programa
VCBH STAR. Nos ponemos en contacto con las partes interesadas de la comunidad para participar
voluntariamente en esta encuesta.

La encuesta tomara unos 15 minutos y las preguntas se basan en sus conocimientos/experiencias con el
programa STAR. La informacidn que usted proporcione en la encuesta es estrictamente confidencial y NO se

compartird con nadie excepto con los evaluadores.

¢Cuando seria la mejor hora y fecha para contactarte? Proporcione un nimero de teléfono para comunicarse
con usted.

Gracias por su tiempo.
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STAR EVALUATION CLIENT SURVEY SCRIPT- ENGLISH

Hello, May | speak with

My name is and | am calling on behalf of Ventura County Behavioral Health

(VCBH) and BAI. Thank you for agreeing to take part in this important survey. The purpose of this survey
is to get your feedback based on your experiences with the VCBH STAR program. The information you
provide will help us understand how Hispanic clients are being served through the STAR program. The
information that you provide in the survey is confidential and your identity will not be shared for any
reason. The Survey will take 20 minutes and consists of several questions about your experiences with
the STAR Program.

Because this interview will be recorded, we ask you to please speak slowly and clearly to assure we don’t
miss any of your opinions and suggestions.

Do you have any questions before we begin?
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STAR EVALUATION CLIENT SURVEY SCRIPT-SPANISH

Hola, Puedo hablar con

Mi nombre es y estoy llamando en nombre de Ventura County

Behavioral Health VCBH y BAI.

Gracias por aceptar participar en esta importante encuesta. El propdsito de esta encuesta es obtener sus
comentarios basados en sus experiencias con el programa VCBH STAR. La informacidn que nos proporcione nos
ayudard a entender cdmo se esta sirviendo a los clientes Hispanos a través del programa STAR. La informacién
gue usted proporciona en la encuesta es confidencial y su identidad no se compartira por ningin motivo.

La Encuesta tomara 20 minutos y consta de varias preguntas sobre sus experiencias con el Programa STAR.
Debido a que esta entrevista sera grabada, le pedimos que por favor hable lenta y claramente para asegurar que
no nos perdemos ninguna de sus opiniones y sugerencias.

éTienes alguna pregunta antes de empezar?
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STAR EVALUATION COMMUNITY SURVEY SCRIPT- ENGLISH

Hello, May | speak with

My name is and | am calling on behalf of Ventura County Behavioral Health

(VCBH) and BAI. Thank you for agreeing to take part in this important survey. The purpose of this survey
is to get your feedback based on your experiences with the VCBH STAR program. The information you
provide will help us understand how Hispanic clients are being served through the STAR program. The
information that you provide in the survey is confidential and your identity will not be shared for any
reason. The Survey will take 20 minutes and consists of several questions about your experiences with
the STAR Program.

Because this interview will be recorded, we ask you to please speak slowly and clearly to assure we don’t
miss any of your opinions and suggestions.

Do you have any questions before we begin?
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STAR EVALUATION COMMUNITY SURVEY SCRIPT-SPANISH

Hola, Puedo hablar con

Mi nombre es y estoy llamando en nombre de Ventura County

Behavioral Health VCBH y BAI. Gracias por aceptar participar en esta importante encuesta. El propdsito de esta
encuesta es obtener sus comentarios basados en sus experiencias con el programa VCBH STAR. La informacion
gue nos proporcione nos ayudara a entender como se esta sirviendo a los clientes Hispanos a través del
programa STAR. La informacion que usted proporciona en la encuesta es confidencial y su identidad no se
compartird por ningun motivo.

La Encuesta tomara 20 minutos y consta de varias preguntas sobre sus experiencias con el Programa STAR.
Debido a que esta entrevista sera grabada, le pedimos que por favor hable lenta y claramente para asegurar que
no nos perdemos ninguna de sus opiniones y sugerencias.

éTienes alguna pregunta antes de empezar?
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Participant Name: Date:

Participant Contact Number:

STAR EVALUATION PROJECT TELEPHONE CONSENT

Hello, my name is and | am calling on behalf of VCBH. The purpose of my call is to ask

for your participation in a brief survey. VCBH has partnered with Behavioral Assessment Inc., an independent
evaluation firm, to conduct a brief survey to better understand how Hispanic clients are being served by the
VCBH STAR program. We are contacting clients who have received some services from VCBH STAR to voluntarily
participate in this survey. The survey will take about 30 minutes and the questions are based on your
experiences with the STAR program. The information that you provide in the survey is strictly confidential and
will NOT be shared with anyone except the evaluators. Your participation will not affect the services you are

currently receiving through VCBH or any other service you might receive in the future.

If you agree and consent to participate, we will provide BAIl with your telephone number. A BAl team member

will be contacting you to conduct the survey. Do you have any questions?

Do you agree to participate?

O Yes, | Consent to participate in the survey OR [ Refused to participate
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BEHAVIORAL
ASSESSMENT

INC.

Ventura County Behavioral Health (VCBH)
Screening, Triage, Assessment, and Referral (STAR)
EVALUATION SURVEY

Date: Interviewer:

Demographic Questions
Gender/Orientation: O Female O Male O LGBTQ COther

How old are you?

What is your Ethnic Background? [ Central American [ Cuban 1 Dominican L1 Mexican [ Mexican
American CMixteco [ Puerto Rican [ South American Other (Please specify):

Were you born in the US? Yes No (if no Please specify):

What is your race? [ White [J Black/African American [J Asian [ Native Hawaiian or other Pacific Islander []
Alaska Native [ American Indian [ Other:

What is the primary language you use at home?

What is your preferred language?

Did you seek services for yourself or a family member? L1 Family Member Who? L1 Self

1. What was the primary reason that you sought mental health services through VCBH? (Mark one)
L] I was experiencing some emotional distress.
1 Someone else recommended that | come in.
LI I was in crisis.
[ I came in against my will.
1 My child or other family member needed help.

2. How did you get a referral to the STAR Program? From:
1 A Friend
O Access/RISE
[1 Physician
[1 Logrando Bienestar staff
1 School
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L1 Other:
3. If you referred yourself to STAR, how many total phone call attempts to Ventura County Behavioral

Health (VCBH) STAR did you make before you spoke to someone?

4. How many total phone calls to VCBH STAR did you make or receive before you were scheduled for the
assessment appointment?

5. When you called STAR to make an appointment, were you able to speak to someone in your preferred
language? [ Yes No [ N/A

6. After your first screening call to STAR, did you receive an appointment for an assessment with the
time and location within: (please check one)

12 -5 days
16 -9 days
[110-21 days

L1 Over 3 weeks
L1 1 did not receive an appointment.

7. Following the completion of your assessment, how soon was your first appointment in the clinic to
see a Therapist/ Case Manager? (please check one)
L1 Within one week
] Within two weeks
L] Within three weeks
L1 Over one month
L1 Over two months
L1 Over three months
CIN/A

8. Following the completion of your assessment, how soon was your first appointment to see a
Psychiatrist? (please check one)
1 Within one week
L1 Within two weeks
L1 Within three weeks
1 Over one month
1 Over two months

[0 Over three months
O N/A

How much do you agree or disagree with the following statements? (please check one)

9. lunderstood the STAR referral and assessment process and what to expect after my first contact to
receive services.

[ Strongly Agree [ Agree [ Disagree [ Strongly Disagree [ Neither Agree nor Disagree
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10. My first appointment for the assessment was in a time frame that met my needs.
L] Strongly Agree [ Agree [ Disagree [ Strongly Disagree [ Neither Agree nor Disagree
11. My first appointment for therapy or psychiatrist visit was in a time frame that met my needs.
[ Strongly Agree [ Agree [l Disagree [ Strongly Disagree [1 Neither Agree nor Disagree

12. | was satisfied with the phone or in person screening services that | received when | first contacted
STAR.

[ Strongly Agree [ Agree [l Disagree [ Strongly Disagree [1 Neither Agree nor Disagree

13. | was satisfied with the in-person assessment services that | received through STAR.
[ Strongly Agree [ Agree [l Disagree [ Strongly Disagree [1 Neither Agree nor Disagree

14. Staff/therapists/psychiatrists were sensitive to my cultural/ethnic background (race, language, etc.).
[ Strongly Agree [1 Agree [l Disagree [ Strongly Disagree [1 Neither Agree nor Disagree

15. Did any of the following barriers interfere with your ability to receive a STAR assessment?
Please listen as | read each option, and we can check any of these that apply:

L1 1did not understand how the assessment process worked, was that a barrier for you?

[1 1 did not receive an appointment to the assessment clinic; was that a barrier for you?

] Limited bilingual services were available at the time of my assessment; was that a barrier for you?
L1 1 had difficulty finding transportation or difficulty with transportation costs; was that a barrier for
you?

[1 Hours of services that were available did not meet my needs; was that a barrier for you?

L1 Service location for the assessment was too far; was that a barrier for you?

[1 The wait was too long; was that a barrier for you?

Now | am going to ask you a few more questions, where you are free to give your own opinion:
16. How would you describe your first phone contact with VCBH/STAR?
17. What did you understand about the STAR referral process when you first requested services?
18. What did the STAR phone screener do to help you receive services?
19. What would help to make it easier for Hispanic/Latino people to receive services at VCBH?

20. If you needed, was a Spanish speaking screener available when you had your first contact with STAR?
(if no skip to question 22)
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21. If you answered “yes” to question 20, what was your experience working with Spanish interpreter?

22. From the time of your first contact with STAR, were you satisfied with the time period between your
first contact, receiving an assessment, and getting an appointment with a counselor or a doctor? Did
the process go smoothly, please describe?

23. How would you describe your experience with STAR assessment staff?

24. Do you feel the STAR staff understood your problems? Please explain:

25. If you had any mental health related issues in the future, would you go back to STAR?

26. Based on all your experiences that you have shared with me about STAR, do you have any suggestions
for improving the STAR Program for Hispanic/Latinos?

27. Since the time of your VCBH STAR initial screening contact have you received any services outside of
VCBH? And if yes, which ones:

GROUP A QUESTIONS ONLY:
A. After your VCBH case was open, what were the reasons that you or your family member did not follow
through with your appointment for the assessment or to see a counselor/case manager or
psychiatrist?

GROUP B QUESTIONS ONLY:

B. In your opinion, why were you or your family member not offered any services through STAR even
though you were referred by an outside clinic?

GROUP C QUESTIONS ONLY:

C. After your clinical assessment through STAR, why did you or your family member choose not to receive
counseling, therapy, or psychiatric treatment?

THANK YOU FOR YOUR COOPERATION IN COMPLETING THIS QUESTIONNAIRE
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BEHAVIORAL
ASSESSMENT
Ventura County Behavioral Health (VCBH)
Examen, Triaje, Evaluacion y Referencia (STAR)
ENCUESTA DE EVALUACION

Fecha: Entrevistador:

Preguntas demograficas
Género/ Orientacion: O Femenino O Masculino O LGBTQ [O Otro

éCuantos afios tienes?

¢Cual es su origen étnico?: [ Centroamericano/a [ cubano/a [ Dominicano/a [ Mejicano/a
[0 Mejicanoamericano/a [ Mixteco/a [ Puertorriqueiio/a [J Sudamericano/a [ Otros (Especificar):

¢Naciste en EE.UU.? Si No (Si su respuesta es negativa, por favor, especifique):

¢Cudl es su raza? [ Blanco/a [0 Negro/a/Afroamericano/a [ Aasiatico/a CINativo Hawaiano/a u otro Isla del
Pacifico (O Nativo de Alaska [ Indigena Americano/a I Otro:

¢Cual es el idioma que mas usas en tu casa?

¢Cual es su idioma preferido?

¢Usted buscd servicios para usted o un miembro de su familia? CIMiembro de la familia , Quien?
[0 Amigo/a [ Para mi

28. ¢Cuadl fue la razén principal por la que busco servicios de salud mental a través de VCBH? (Marque uno)
[ Estaba sintiendo un poco de angustia emocional.
L] Alguien mas me recomendd que viniera
L] Yo estaba en crisis.
L] Vine en contra de mi voluntad.
L1 Mi hijo u otro miembro de la familia necesitaba ayuda.

29. ¢Cémo obtuvo una referencia al Programa STAR?
1 De un amigo
O De Access/RISE
1 De un Médico
1 De personal de Logrando Bienestar
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[ De la Escuela
O Otro:

30. Si usted mismo se refirié a STAR, écudntas llamadas telefdnicas tuvo que hacer en total a Ventura County
Behavioral Health (VCBH) STAR antes de hablar con alguien?

31. ¢Cuantas llamadas telefdnicas en total a VCBH STAR hizo o recibié antes de que se le programara para la
cita de evaluacion? .

32. Cuando Ilamé a STAR para hacer una cita, ¢pudo hablar con alguien en su idioma preferido?
OSi OONo [CIN/A

33. Después de su primera llamada de seleccion a STAR, recibié una cita para una evaluacion con la hora y el
lugar dentro de:

2 — 5 dias
6 — 9 dias
010 - 21 dias

[OMas de 3 semanas
CINo recibi una cita.

34. Después de completar su evaluacion, équé tan pronto fue su primera cita en la clinica para ver a un
Terapista/ Gerente de casos? (Marque uno)
[ Dentro de una semana
L1 Dentro de dos semanas
L1 En tres semanas
[J Mas de un mes
1 Mas de dos meses

[0 Mas de tres meses
O N/A

35. Después de completar su evaluacion, équé tan pronto fue su primera cita para ver a un psiquiatra?
(Margue uno)
1 En una semana
[ En dos semanas
L] En tres semanas
1 Mas de un mes
1 Mas de dos meses

[d Mas de tres meses
O N/A

¢Cuanto esta usted de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes declaraciones?
36. Entendi el proceso de referencia y evaluacién de STAR y qué lo podria esperar después de mi primer

contacto para recibir servicios.
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37.

11.

12.

13.

14.

15.

[ Fuertemente de acuerdo [ De acuerdo [ En desacuerdo [ Fuertemente en desacuerdo
] No estoy de acuerdo ni en desacuerdo

Mi primera cita para la evaluacion fue en un plazo que satisfizo mis necesidades.
L] Fuertemente de acuerdo L1 De acuerdo [ En desacuerdo [ Fuertemente en desacuerdo
1 No estoy de acuerdo ni en desacuerdo

Mi primera cita para terapia o visita al psiquiatra fue en un plazo que satisfizo mis necesidades.
L] Fuertemente de acuerdo LI De acuerdo [ En desacuerdo [ Fuertemente en desacuerdo
1 No estoy de acuerdo ni en desacuerdo

Yo estaba satisfecho con el servicio de seleccién por teléfono o en persona que recibi cuando me puse en
contacto con STAR por primera vez.

[ Fuertemente de acuerdo [ De acuerdo [ En desacuerdo [ Fuertemente en desacuerdo
1 No estoy de acuerdo ni en desacuerdo

Yo estaba satisfecho con los servicios de evaluacidn en persona que recibi a través de STAR
[ Fuertemente de acuerdo [ De acuerdo [ En desacuerdo [ Fuertemente en desacuerdo
1 No estoy de acuerdo ni en desacuerdo

El personal/terapeutas/psiquiatras eran sensibles a mi origen cultural/étnico (raza, idioma, etc.).
1 Fuertemente de acuerdo [ De acuerdo [ En desacuerdo [ Fuertemente en desacuerdo
1 No estoy de acuerdo ni en desacuerdo

¢Alguna de las siguientes barreras interfirié con su capacidad para recibir una evaluacién de STAR?

Por favor, escuche mientras leo cada opcion, y podemos comprobar cualquiera de estas que se aplican:

I Yo no entendi cdmo funcionaba el proceso de evaluacién. ¢Fue eso una barrera para usted?
O Yo no recibi una cita para evaluacién en la clinica. ¢Fue eso una barrera para usted?

[ Los servicios bilinglies eran limitados en el dia de su evaluacion. ¢Fue eso una barrera para usted?

I Yo tuve dificultades con los costos o acceso al transporte. ¢ Fue eso una barrera para usted?

[ Las horas de servicio que estaban disponibles no satisfacian mis necesidades.
éFue eso una barrera para usted?

[ El lugar donde estan localizado el servicio esta muy lejos. éFue eso una barrera para usted?
[l La espera fue demasiado larga. ¢Fue eso una barrer a para usted?

Ahora voy a hacerles unas preguntas mas, donde es libre de dar su propia opinion:

18.

19.

16 ¢Como describiria usted su primer contacto telefénico con VCBH/STAR?
17. ¢Qué entendid sobre el proceso de referencia de STAR cuando llamé por primera vez?
¢Qué hizo el personal de seleccién telefénico de STAR para ayudarle a recibir servicios?

¢Qué ayudaria a facilitar que las personas Hispanos/Latinos reciban servicios de VCBH?
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Si fuera necesario, ¢habia un intérprete disponible cuando tuvo su primer contacto con STARS?
(si no, se pasa a la pregunta 22)

Si respondiste "Si" a la pregunta 20, ¢cual fue su experiencia trabajando con el intérprete que habla
espafiol o Mixteco?

Desde el momento de su primer contacto con STAR, ¢estaba satisfecho con el periodo de tiempo entre su
primer contacto, recibir una evaluacién, y obtener una cita con un consejero o médico;

¢El proceso transcurrio sin problemas? Por favor describa:

¢Cémo describiria su experiencia con el personal de evaluacion de STAR?

¢éSiente que el personal de STAR entendid sus problemas? Por favor explique:

Si tuviera algun problema relacionado con la salud mental en el futuro, é¢volveria a STAR?

Basado en todas sus experiencias que has compartido conmigo sobre STAR,
éTiene alguna sugerencia para mejorar el Programa STAR para Hispanos o Latinos?

27. Desde el momento de su contacto de deteccion inicial VCBH STAR, ;Ha recibido algun servicio fuera de VCBH?
Y en caso afirmativo, cuales?:
GROUP A QUESTIONS ONLY:

A. Después de que su caso VCBH fue abierto, écuadles fueron las razones por las que usted o su familiar no
siguieron con su cita para la evaluacion o para ver a un consejero/administrador de casos o psiquiatra?

GROUP B QUESTIONS ONLY:

A. En suopinidn, ipor qué usted o su familiar no se les ofrecié ningun servicio a través de STAR a pesar de
gue fue referido por una clinica externa?

GROUP C QUESTIONS ONLY:

A. Después de su evaluacidn clinica a través de STAR, épor qué usted o su familiar eligieron no recibir
asesoramiento, terapia o tratamiento psiquiatrico?

GRACIAS POR SU COOPERACION PARA COMPLETAR ESTE CUESTIONARIO
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BEHAVIORAL

ASSESSMENT

INC.

Group F. VCBH Evaluation Interview for Community Stakeholders/CBOs

Demographic Questions

What is your position or title?

What is your Gender or Sexual Orientation: [ Female [1 Male [1LGBTQ [1Other

What is your age?

What is your race? [ White [ Black/African American [ Asian [ Native Hawaiian or other Pacific Islander [
Alaska Native [ American Indian [ Other:

What is your Ethnic Background? [ Not Hispanic or Latino [J Cuban [ Hispanic or Latino

1)
2)
3)

4)
5)

6)

7)

8)

9)

What do you know about the VCBH STAR services? (What is the purpose of STAR?)

Have you had interactions with VCBH STAR services? If yes, describe your interaction.

What have you heard from community members or clients about the quality of the STAR services?

In your opinion, how do STAR services help Hispanic people get into treatment?

Have you heard about any barriers to receiving screening, triage or referral services through STAR among

Hispanic consumers?

Based on feedback that you have received from the community or from clients of STAR, what
recommendations do you have to improve the STAR system for Hispanics?

In your opinion are the STAR services culturally competent? What would make the services more culturally

responsive?

If Spanish is required, is there a staff member routinely available that is bilingual? If not, what happens?

When was the last time you used STAR services?

10) Based on your experience or knowledge about STAR, please
rate the quality of the following:

Needs Major
Improvement
1

Poor

Good

Very
Good

1. ‘ Staffing
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2. | Community Outreach and Marketing of STAR to the Hispanic
community

Schedule and times available for client services

Availability of Weekend Hours

Commute time for clients

Waiting time for clients

Cultural and language competence

Overall quality of the STAR process for Hispanic clients

© 0 NURIW

Hours of operation 8:00 AM to 5:00 PM, Mon- Friday.

10. | Hours for Assessment: earliest starting at 8:00 AM & last
starting at 2:30 PM.

11. | Timeliness of Communication (return calls, schedule
appointments)

12. | Knowledge of Latino community such as immigrantion issues
and trauma.

13. | Time from Assessment to first clinical appointment

11) Do you have any additional comments or suggestions regarding the VCBH STAR Program?
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BEHAVIORAL

ASSESSMENT

INC.

Group F. VCBH Evaluation Interview for Community Stakeholders/CBOs

Preguntas Demograficas
¢Cual es su posicidn o titulo?

¢Cudl es su Género o Orientacion sexual?: [ Femenino 0 Masculino O LGBTQ [ Otro

éCudl es su edad?

¢Cual es suraza? [ Blanco/a [0 Negro/a/Afroamericano/a [ Aasiatico/a CINativo Hawaiano/a u otro Isla del

Pacifico (O Nativo de Alaska [ Indigeno Americano/a [ Otro:

¢Cudl es su origen étnico?: [ No Hispano o Latino [ Hispano o Latino

10) ¢ Qué sabes de los servicios VCBH STAR? (¢ Cudl es el propdsito de STAR?)

11) ¢Ha tenido interacciones con los servicios de VCBH STAR? En caso afirmativo, describa su interaccion.

12) ¢Qué ha escuchado de los miembros de la comunidad o clientes sobre la calidad de los servicios STAR?

13) En su opinidn, écomo ayudan los servicios STAR a los hispanos a recibir tratamiento?

14) ¢Ha oido hablar de alguna barrera para recibir servicios de deteccién, triaje o derivacién a través de STAR

entre los consumidores hispanos?

15) Basandose en los comentarios que ha recibido de la comunidad o de clientes de STAR, ¢qué
recomendaciones tiene para mejorar el sistema STAR para los hispanos?

16) En su opiniodn, élos servicios STAR son culturalmente competentes? ¢ Qué haria que los servicios

respondieran mas culturalmente?

17) Si se requiere espanol, éhay un miembro del personal disponible rutinariamente que sea bilingtie?

18) ¢ Cuando fue la ultima vez que usaste los servicios STAR?

10) Based on your experience or knowledge about STAR, please rate
the quality of the following:

Necesita
una mejora
importante

1

Pobre

Bien

1. | Personal

2. | Alcance comercializacion comunitaria de STAR a la comunidad
Hispana
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Horario y horarios disponibles para los servicios al cliente

Disponibilidad del horario de fin de semana

Tiempo de viaje para los clientes

Tiempo de espera para los clientes

Competencia cultural y lingiiistica

Calidad general del proceso STAR para clientes hispanos

Y % Nu AW

Horario de operacion de 8:00 AM a 5:00 PM, de Lunes a
Viernes.

10. | Horario para evaluacion: mas temprano a partir de las 8:00 AM
y ultimo a partir de las 2:30 PM.

11. | Puntualidad de la comunicacion (llamadas de devolucion,
agenda de citas)

12. | Conocimiento de la comunidad latina como problemas de
inmigrante y trauma.

13. | Tiempo desde la evaluacién hasta la primera cita clinica

11) ¢ Tiene algin comentario o sugerencia adicional con respecto al Programa VCBH STAR?
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Salud conductual del condado de Ventural@

Carta de la Junta Resumen de los contratos para noviembre de 2021

Board Date

Contractor

Amount

Term

Description

11/9/2021

Autoridad de Servicios de Salud Mental de California

$0

Del 26 de julio de 2020 al 31 de
diciembre de 2024

Primera Enmienda al Acuerdo de Participacion para el Proyecto de Innovacién de Asociaciones
de Servicio Completo multicondado del Tercer Sector con la Autoridad de Servicios de Salud
Mental de California (CaIMHSA). Desde la creacién de la Ley de Servicios de Salud Mental (MHSA)
en 2004, California ha logrado avances significativos en la mejora de las vidas de los mas necesitados
en todo el estado. Los programas de Asociaciones de Servicio Completo (FSP, por sus susmos)
apoyan a las personas con las necesidades de salud mental mas graves y, a menudo, concurrentes.
Estos programas FSP financiados por MHSA estéan disefiados para aplicar un enfoque de "lo que sea
necesario" para servir y asociarse con personas que viven con enfermedades mentales graves. Si
bien los programas MHSA-FSP del estado promueven un enfoque flexible de "lo que sea necesario”
para servir a las personas con las necesidades de salud mental mas graves, la flexibilidad inherente a
un programa FSP ha obstaculizado el desarrollo de comparaciones significativas del condado para
fines de evaluacién. En respuesta a la necesidad de consenso del condado sobre la elegibilidad del
FSP, los elementos del programa y las medidas de desempefio, VCBH buscé y recibio la aprobacion
de la Junta el 10 de marzo de 2020 del Plan de Trabajo de Innovacion FSP Multi-Condado del afio
fiscal 19-20 al FY 23-24. Este plan de trabajo creé una colaboracién compuesta por seis condados
(Fresno, Sacramento, San Bernardino, San Mateo, Siskiyou y Ventura) cuyo objetivo es trabajar juntos
para desarrollar un modelo basado en el rendimiento para la recopilacién de datos de FSP, la
utilizacion de servicios y la evaluacion de resultados. Con la aprobacion de la Junta el 21 de julio de
2020, VCBH ejecuto el Acuerdo de Participacion con CalMHSA para el Proyecto de Innovacién FSP
Multi-Condado del Tercer Sector. A través de este Acuerdo de Participacién, CaIMHSA proporciona
supervision administrativa y fiscal para este Proyecto de Innovacion FSP y contraté a Third Sector, una
organizacion sin fines de lucro, para servir como contratista principal que ayuda a la colaboracion de
los condados en la creacion de un FSP basado en datos que utiliza datos para disefiar, implementar y
administrar mejor los servicios de FSP en varios grupos de edad y poblaciones. con el objetivo final de
comprender mejor los resultados importantes del cliente y trabajar continuamente para mejorarlos. La
Primera Enmienda extiende el Acuerdo con CalMHSA hasta el final del plazo del proyecto y permite a
VCBH y CalMHSA continuar trabajando juntos para lograr los objetivos del proyecto. La fuente de
financiamiento es la Proposicion 63 de la Ley de Servicios de Salud Mental (MHSA).




Salud conductual del condado de Ventura
Carta de la Junta Resumen de contratos para diciembre de 2021

Fecha de la Junta

Contratista

Importe

Término

Descripcion

12/14/2021

Departamento de Servicios de Atencion Médica de California

$633,390

Del 15 de septiembre de 2021 al 30
de junio de 2025

Subvencion del Programa de Unidades Moviles de Atencion de Crisis (CCMU) del
Departamento de Servicios de Atencion Médica de California (DHCS). VCBH present6 una
solicitud al DHCS por un monto de $ 1,000,000 para expandir su Equipo de Crisis existente para
establecer el Equipo de Respuesta Rapida Juvenil en Edad de Transicién (TAY-RRT). La VCBH
presentd un presupuesto revisado al DHCS por valor de 633.390 dolares de conformidad con las
necesidades actualizadas del DHCS. El TAY-RRT es el segundo equipo movil de respuesta a crisis
del Condado que se especializa en responder a crisis que involucran a TAY. El TAY-RRT
proporciona a TAY (de 16 a 25 afos) servicios de intervencion de crisis apropiados para la edad para
emergencias de salud mental. El equipo opera de lunes a viernes (de 8 a.m. a 6 p.m.) y atiende a
jovenes y adultos jovenes en todo el condado de Ventura. El equipo experimentado y capacitado, un
clinico de salud conductual, un coordinador de servicios comunitarios y un especialista en pares,
evalla y responde en consecuencia, segun lo indicado clinicamente, a TAY que experimenta crisis
de salud mental. Para llevar a cabo las actividades financiadas por la subvencién, VCBH debe
contratar los siguientes tres (3) puestos: (1) Clinico de Salud conductual, (2) Coordinador de
Servicios Comunitarios y (3) Especialista en Pares. El acuerdo de subvencion para estos servicios
propuestos esta pendiente de DHCS, sin embargo, una vez que se reciba, sera revisado y aprobado
por el Abogado del Condado antes de la ejecucion del Director de VCBH. La fuente de
financiamiento para estos servicios es el Programa de Infraestructura Continua de Salud conductual
(BHCIP), la Ley de Asignaciones de Respuesta y Alivio al Coronavirus (CRRSAA), la Participacion
Financiera Federal (FFP) de Short-Doyle Medi-Cal (SD / MC) y los fondos de la Ley de Servicios de
Salud Mental (MHSA) de la Proposicion 63.

12/14/2021

De nifios a nifios

$256,272

Del 1 de enero de 2022 al 30 de junio
de 2022

Acuerdo del Programa de Tratamiento Residencial a Corto Plazo de Nifios a Nifios (STRTP).
El Continuum of Care Reform (CCR), promulgado en enero de 2017 como AB403, buscé transformar
el cuidado de crianza en California al fortalecer y elevar el cuidado basado en la familia. Como parte
de CCR, los hogares grupales son reemplazados por Programas Terapéuticos Residenciales a Corto
Plazo (STRTP) destinados a servir a nifios y jovenes cuyos comportamientos desafiantes y
necesidades emocionales y de desarrollo significativas crearon barreras para la colocacion en el
cuidado basado en la familia. La categoria de licencia STRTP requiere que los proveedores obtengan
acreditacién nacional, cumplan con los estandares de salud mental de DHCS, obtengan un contrato
con un Plan de Salud Mental del Condado (MHP) e implementen atencién informada sobre el trauma.
Kids to Kids ofrece un programa integrado de cuidados intensivos especializados y supervision,
servicios de apoyo de transicién, servicios especializados de salud mental, atencion informada sobre
el trauma, tratamiento de salud mental culturalmente relevante y atencién y supervision a corto plazo
las 24 horas a nifios en dos instalaciones de 6 camas para un total de 12 camas. Este acuerdo es
por un plazo de seis meses para cubrir los servicios de salud mental especializados para pacientes
ambulatorios. Se financia con fondos SD/MC FFP y Realineacion.

12/14/2021

Netsmart Technologies, Inc.

$10,226,851

Del 1 de julio de 2021 al 30 de junio
de 2026

Netsmart Technologies, Inc. (Netsmart) 12 Enmienda. Netsmart proporciona el sistema de
Registro Electronico de Salud (EHR) de VCBH, también conocido como Avatar. VCBH ha contratado
a Netsmart durante varios afios para ayudar a cumplir con los requisitos federales y estatales de un
sistema de EHR. El EHR es la base de una infraestructura de sistemas integrados que proporciona
un recurso de informacién seguro, en tiempo real, en el punto de atencién y centrado en el cliente
para los proveedores de servicios. La implementacién inicial se centré en la gestién de la practica,
incluida la demografia del cliente, las admisiones, el diagnostico, los servicios y el alta. El acuerdo
actual de cinco afios con Netsmart cubre la expansién de los servicios en las areas de
interoperabilidad segura que cumple con HIPAA entre otros socios comerciales y de atencion médica,
servicios directos al cliente utilizando el acceso web al portal del cliente y la expansion planificada
continua del personal. La versién inicial contenia suficientes licencias para ser utilizadas por 50
empleados de VCBH, principalmente personal de recepciéon y administradores de clinicas. Hoy en
dia, hay mas de 900 usuarios de Avatar. Los médicos, los médicos y los analistas de calidad ahora
también usan Avatar, realizando operaciones adicionales como la recopilacién de datos clinicos, la
administracion de medicamentos, el escaneo y la visualizacion de documentos, la gestion de
resultados, el analisis de investigacion y la administracién de pedidos de laboratorio. La Primera
Enmienda al Acuerdo para el afio fiscal 2021-26 con Netsmart revisa el Acuerdo para proporcionar:
(1) licencias y mantenimiento adicionales de Avatar RADplus (100 usuarios), (2) contenido de
diagnéstico a pedido, (3) licencias de prescriptor de OrderConnect (10) y (4) alojamiento de Avatar
con recuperacion ante desastres y recuperacién de desastres de alojamiento perceptivo. Estos
servicios son necesarios para apoyar la expansion de la comunidad de usuarios de EHR a medida
gue mas de nuestros socios comerciales contratados eligen adoptar nuestro sistema Netsmart
Avatar como su propio EHR clinico. Las revisiones aumentaran el monto maximo del contrato de un
total de $ 9,583,535 a $ 10,226,851 (un aumento de $ 643,316), y los servicios relacionados con este
aumento entraran en vigencia el 1 de enero de 2022. La cuantia del Acuerdo se asignara de la
siguiente manera: Afio 1 : 2.263.498 délares; Afo 2: 1.867.583 dolares; Afio 3 : $1,970,836; Afo 4 -
$2,010,841; Afio 5 - $2,114,093. Este Acuerdo esta financiado con SD/MC FFP, 2011 Realinenment
(Trust N520-719C), Proposition 63 MHSA, y Drug Medi-Cal (DMC) FFP funding.




Fecha de la Junta

Contratista

Importe

Término

Descripcién

12/14/2021

de Vivienda y Desarrollo Comunitario de California

N/A

N/A

California Department of Housing and Community Development (HCD) No Place Like Home
(NPLH) Round 4 Competitive Funding Application. Todos los condados en todo el estado pueden
competir por préstamos posteriores a la construccion para desarrollar viviendas de apoyo
permanentes para personas sin hogar de muy bajos ingresos que también tienen una enfermedad
mental grave. Como solicitantes elegibles, todos los condados pueden solicitar solos u optar por
solicitar fondos de NPLH con patrocinadores de desarrollo de cosolicitantes para fondos de NPLH.
Cuando los condados soliciten fondos de NPLH con patrocinadores de desarrollo cosolicitantes, los
fondos se pagaran directamente al patrocinador de desarrollo y se pueden usar para adquirir,
disefiar, construir, rehabilitar o preservar un minimo de cinco (5) unidades de vivienda de apoyo
permanente y un maximo del 49% del total de unidades dentro de un proyecto propuesto. La mayoria
de las unidades que se construiran en los proyectos de NPLH no estan restringidas a residentes sin
hogar y con enfermedades mentales y se consideran simplemente viviendas asequibles. Ademas, los
patrocinadores del desarrollo son responsables de supervisar todas las operaciones regulatorias y
de administracién de propiedades en los proyectos NPLH y de mantener las propiedades durante 55
afos. De conformidad con la legislacion de NPLH, VCBH proporcionara servicios de apoyo de salud
mental a los inquilinos clientes de NPLH por hasta 20 afios. VCBH present6 solicitudes del programa
NPLH de la Ronda 1 a Vivienda y Desarrollo Comunitario (HCD) en enero de 2019, y las solicitudes
del programa NPLH de la Ronda 2 en enero de 2020, y las solicitudes del programa NPLH de la
Ronda 3 en enero de 2021. VCBH ahora esta presentando solicitudes del programa NPLH de la
Ronda 4 para tres proyectos para un total de 180 unidades, de las cuales 69 son unidades NPLH.
Estas solicitudes vencen el 19 de enero de 2022. Esto se financia con fondos de NPLH.




