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SECCION 1. MISION Y SERVICIOS DE LA AGENCIA

e La misién de la agencia y cdmo la agencia busca lograr la misién a través de sus politicas:

El Departamento de Proteccion Ambiental (Department of Environmental Protection, DEP) de la Ciudad
de Nueva York protege la salud publica y el medio ambiente suministrando agua potable, gestionando
las aguas pluviales y residuales y reduciendo la contaminacién del aire, el ruido y los materiales
peligrosos. El DEP es una agencia de la Ciudad de Nueva York con casi 6,000 empleados que administra y
conserva el suministro de agua de la ciudad; distribuye mas de mil millones de galones de agua potable
cada dia a 10 millones de neoyorquinos y recolecta aguas residuales a través de una vasta red
subterrdnea de tuberias, reguladores y estaciones de bombeo; y trata los 1.3 mil millones de galones de
aguas residuales que los neoyorquinos producen cada dia de una manera que protege la calidad del
New York Harbor.

Para lograr estos mandatos, el DEP supervisa uno de los programas de construccién de capital mas
grandes de la region. Como agencia responsable del medio ambiente de la Ciudad de Nueva York, el DEP
también regula la calidad del aire, los materiales peligrosos y cuestiones criticas de calidad de vida,
incluso el ruido.

Cada una de las oficinas responsables de llevar a cabo la misién de la agencia realiza un nivel de “servicio
publico directo” con los residentes y negocios de la Ciudad de Nueva York a través de correspondencia,
reuniones comunitarias, audiencias publicas, emisién de publicaciones y documentos que incluyen
licencias, permisos y registros (licenses, permits and registrations, LPR), contacto telefdnico,
comunicacion basada en la web o interaccidn personal continua.

e El planincluye una descripcién de los servicios ofrecidos por la agencia y las formas en que la
agencia se comunica e interactua con el publico.

Oficina de Servicios al Cliente (Bureau of Customer Services, BCS)

BCS es responsable de todas las funciones relacionadas con la facturacion de agua y alcantarillado para
los residentes de la Ciudad de Nueva York y ciertas comunidades del norte del estado. Ademas, BCS
supervisa la instalacién y reemplazo de medidores de agua. La oficina utiliza su Sistema Automatizado
de Lectura de Medidores (Automated Meter Reading System, AMR) para garantizar la precisién de la
facturacion de sus 836,000 clientes. Inspecciona la calidad del trabajo de los medidores de agua
instalados por plomeros privados, hace cumplir las reglas de uso del agua de la ciudad y gestiona los
esfuerzos de conservacion y monitoreo del agua orientados al consumidor. El centro de llamadas de
BCS se basa en un sistema de Respuesta de Voz Interactiva (Interactive Voice Response, IVR) que incluye
grabacién y monitoreo digital de todas las Ilamadas con fines de capacitacién y control de calidad. El
enrutamiento de llamadas estd disponible para personas que requieren un especialista de cuentas o
para clientes LEP que necesitan asistencia con el idioma. Se puede proporcionar asistencia en mas de
200 idiomas y dialectos. BCS tiene una oficina municipal en cada uno de los cinco condados donde los
clientes pueden acudir para pagar sus facturas de agua y alcantarillado, solicitar permisos, solicitar
inspecciones y lecturas de titulos, y obtener mds informacidn sobre los servicios del DEP. Las oficinas
municipales estdn ubicadas en las siguientes direcciones:

o Bronx: 1932 Arthur Avenue 6th Floor Bronx, NY 10457



Manhattan: 55 West 125 Street 9th Floor Nueva York, NY 10027
Brooklyn: 250 Livingston Street 8th Floor Brooklyn, NY 11201
Queens: 59-17 Junction Boulevard 9th Floor EImhurst, NY 11373
Staten Island: 60 Bay Street 6th Floor Staten Island, NY 10301

O O O O

Oficina de Cumplimiento Ambiental (Bureau of Environmental Compliance, BEC)

La misién de BEC es hacer cumplir las leyes y regulaciones ambientales que afectan la salud y la
seguridad del publico y el medio ambiente. Especificamente, la oficina hace cumplir las regulaciones de
asbesto de la ciudad, asi como los Cédigos de Aire y Ruido. BEC estd compuesta por las divisiones de
Politica de Aire y Ruido, Permisos y Cumplimiento y Programa de Control de Asbestos. Estas divisiones
responden a quejas con respecto al cddigo de aire y ruido, inspeccionan y rastrean proyectos de
eliminacion de asbestos y fomentan los objetivos de proteccién ambiental. Las responsabilidades
también incluyen certificar a los manipuladores de asbestos (las instrucciones para la solicitud de
certificacidn estan traducidas), inspeccionar y emitir certificados de operacion para fuentes
estacionarias de combustion y procesos industriales, e implementar los requisitos de la Ley de Aire
Limpio. Algunos ejemplos de materiales escritos que la agencia distribuye al hacer cumplir las leyes de
NYCy llevar adelante acciones de cumplimiento incluyen la guia de requerimientos para tintorerias en
espafiol, 1 3, pycckuit, Kreyol ayisyen, =91, aT@Tf%f; Hoja informativa APAGUE EL MOTOR para
purificar el aire Evite la operacién de vehiculos en punto muerto en Espafiol, H3Z que establecen
claramente las leyes detrds de estas iniciativas.

Oficina de Planificacion y Analisis Ambiental (Bureau of Environmental Planning and Analysis, BEPA)
BEPA brinda experiencia y orientacidon sobre politicas, planificacion y revisiones ambientales
relacionadas con el Plan Estratégico del DEP, el Programa Capital y otras iniciativas de la ciudad. La
oficina coordina cuestiones de politicas a nivel federal, estatal y local, incluidas aquellas sobre manejo
de aguas pluviales, manejo de la demanda y conservacién del agua, calidad del agua, calidad del aire y
proteccion de los recursos hidricos. BEPA también maneja la Infraestructura Ecoldgica (Green
Infrastructure, Gl), una serie de précticas que utilizan o imitan sistemas naturales para manejar la
escorrentia de aguas pluviales. La infraestructura ecoldgica maneja las aguas pluviales utilizandolas
como un recurso en lugar de un desperdicio. Las aguas pluviales se dirigen a sistemas disefiados para su
infiltracidn o se retienen a un ritmo mas lento antes de ingresar al sistema de alcantarillado. Los tipos de
Gl incluyen jardines de lluvia, cuencas de infiltracion, pavimentos permeables y techos azules.

Oficina de la Policia y Seguridad (Bureau of Police and Security, BPS)

La Divisidn de Policia del DEP esta encargada de proteger el sistema de suministro de agua de la ciudad,
gue incluye dos docenas de embalses y lagos, mds de 2,000 millas cuadradas de cuencas hidrograficas
en nueve condados, cientos de millas de tuneles y acueductos, docenas de presas, plantas de
tratamiento y laboratorios y otras instalaciones. La policia del DEP patrulla la cuenca a piey en
bicicletas, vehiculos todo terreno, barcos y helicopteros. También mantienen unidades especialmente
entrenadas que incluyen una oficina de detectives, una unidad de servicios de emergencia, una unidad
canina y una unidad de aviacion.

Oficina de Tratamiento de Aguas Residuales (Bureau of Wastewater Treatment, BWT)

BWT es responsable de la operacidn y el mantenimiento de todas las instalaciones relacionadas con el
tratamiento de los 1.3 mil millones de galones de aguas residuales diarias de los neoyorquinos en los
cinco condados. Esto incluye 14 instalaciones de recuperacién de recursos de aguas residuales,
instalaciones de deshidratacién de lodos, instalaciones de recoleccidn (estaciones de bombeo,
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https://www.nyc.gov/site/dep/environment/asbestos-handler-certification-applications.page
https://www.nyc.gov/site/dep/environment/building-construction-emissions.page
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/dry-cleaners-guide-es.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/dry-cleaners-guide-zh-hant.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/dry-cleaners-guide-ru.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/dry-cleaners-guide-ht.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/dry-cleaners-guide-ko.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/dry-cleaners-guide-bn.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/stop-idling-to-clear-air.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/stop-idling-to-clear-air.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/stop-idling-to-clear-air-es.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/air/stop-idling-to-clear-air-zh-hant.pdf

instalaciones combinadas de retencion de desbordes de alcantarillado, reguladores y compuertas para
marea) y laboratorios de aguas residuales. La oficina también supervisa una flota de embarcaciones
marinas encargadas de monitorear la calidad del agua portuaria y costera y las fuentes de posible
contaminacion.

Oficina de Servicios de Agua y Operaciones de Alcantarillado (Bureau of Water and Sewer Operations,
BWSO)

La ciudad de Nueva York tiene aproximadamente 150,000 cuencas colectoras, 114,000 hidrantes, 90,000
valvulas, 14 casas de mando de compuertas, 3 embalses, 68 pozos de agua subterrdnea, un tanque de
almacenamiento subterrdneo de 100 millones de galones y 14,000 millas de alcantarillas sanitarias y
tuberias de agua combinadas. La responsabilidad de mantener esta vasta red recae en BWSO, que
supervisa el funcionamiento de los sistemas de distribucidn de agua potable y recoleccién de aguas
residuales de la ciudad de Nueva York, la proteccidn de vias fluviales y humedales adyacentes y el
desarrollo del programa capital del DEP para mejorar los sistemas de agua y drenaje de la ciudad. La
Oficina también aprueba permisos de plomeria e inspecciona todos los proyectos de construccion
publicos y privados relacionados con los sistemas de agua o alcantarillado de la ciudad. BWSO también
se encarga de responder a emergencias y desastres naturales.

Oficina de Abastecimiento de Agua (Bureau of Water Supply, BWS)

BWS administra, opera y protege el sistema de abastecimiento de agua del norte del estado de la Ciudad
de Nueva York para garantizar el suministro confiable de mil millones de galones de agua potable de alta
calidad a 10 millones de consumidores todos los dias. La oficina lleva a cabo un monitoreo exhaustivo de
la calidad del agua, tanto dentro del sistema de distribucion de la ciudad como en todas las cuencas del
norte del estado. Ademas, BWS es responsable de la planificacion del sistema, la ingenieria, la
adquisicion de tierras y la aplicacion de regulaciones de cuencas.

Oficina de Asuntos Publicos y Comunicaciones (Bureau of Public Affairs and Communications, BPAC)
BPAC maneja la informacion publica, la extension comunitaria y los asuntos legislativos del DEP. Es
responsable de todas las consultas de la prensa y los medios de comunicacion, la educacién ambiental,
los proyectos e iniciativas especiales y la produccién de todos los materiales de informacién publica,
tanto impresos como digitales. BPAC maneja la extensidn de varios programas regulatorios, incluido el
Permiso del Sistema Municipal de Bocas de Tormenta Separadas (Permiso MS4), los Planes de Control a
Largo Plazo (Long-term Control Plans, LTCP), el Programa de Infraestructura Ecoldgica, la coordinacion
del Superfondo, la extensién de grasas y el monitoreo de asbestos. La Unidad de Asuntos Comunitarios
es el enlace principal de la agencia en todos los comités de monitoreo, comités de asesores ciudadanos
y juntas comunitarias, al mismo tiempo que maneja las relaciones intergubernamentales y responde a
las consultas del publico. BPAC es la oficina principal de la Ley Local (LL) 30. Revisa todas las
publicaciones de la agencia para asegurarse de que la agencia cumpla con LL 30. Estos documentos se
revisan con las oficinas de origen para determinar la necesidad de traducciones a cualquiera o a todos
los 13 idiomas principales LEP. Esta iniciativa esta en curso.



SECCION 2. POLITICA SOBRE EL ACCESO A IDIOMA DE LA AGENCIA

El objetivo de la Politica sobre el Acceso a Idioma del DEP es brindar acceso a idioma significativo a los
clientes que interactldan con la agencia para obtener informacion y servicios esenciales. De acuerdo con
la ley de acceso a idioma, todas las agencias estatales que interactian con el publico deben
proporcionar servicios de interpretacion en cualquier idioma con respecto a la prestacion de servicios o
beneficios de la agencia y deben traducir documentos vitales de la agencia a los 10 idiomas distintos del
inglés mds comunmente hablados entre los neoyorquinos con LEP segin datos del censo y del
Departamento de Educacion (Department of Education, DOE). Desde entonces, el DEP ha identificado 3
idiomas adicionales que atienden a la poblacidn con LEP. Por lo tanto, todos los documentos
ampliamente distribuidos del DEP estan traducidos a 13 idiomas*.

Para permitir que la poblacién con LEP hable e interactie con todos los inspectores del DEP y empleados
de cara al publico independientemente del idioma que hablen, la agencia ha proporcionado al personal
teléfonos (y en el caso de los inspectores y personal de respuesta ante emergencias, teléfonos méviles)
con los que pueden acceder a Voiance, un servicio de interpretacién telefénica que cubre mas de 300
idiomas. La agencia traduce y seguira traduciendo informacidn esencial y sus documentos mas
ampliamente distribuidos a los 10 idiomas designados en toda la ciudad y ha creado una pagina de inicio
en el sitio web del DEP para cada uno de los idiomas donde residen los documentos. Los documentos
ampliamente distribuidos llevaran una frase que dirija a los clientes con LEP a la pagina de inicio
adecuada. Cada documento al que se pueda acceder desde la pagina de inicio tendra una breve
descripcién que describa su contenido para que corresponda al documento en inglés.

*Arabe, bengali, chino (simplificado), chino (tradicional), francés, criollo haitiano, italiano, coreano,
polaco, ruso, espaiiol, urdu, yiddish



SECCION 3. EVALUACION DE NECESIDADES DE ACCESO A IDIOMA

La evaluacién de necesidades de acceso a idioma del DEP se basa en la cantidad de contribuyentes a los
gue atendemos, que es aproximadamente 836,000, ya que nuestras interacciones son principalmente

con esta poblacién.

El DEP esta compuesto por casi 6,000 empleados que tienen la capacidad de brindar servicios de acceso
a idioma a nuestros clientes con LEP en cualquier momento a través de Voiance Language Services, que
es el proveedor lider de interpretacién telefdnica, que brinda interpretacién en mds de 300 idiomas y

servicios de traduccion.

e Factor 1: el nUmero o proporcién de personas con LEP en la poblacién de servicio elegible.

Los diez idiomas principales ademas del inglés que habla en el hogar la poblacidn de la ciudad de Nueva

York de 5 afios o0 mas (2017-2021):

Rango Poblacion con LEP de 5 ailos y mas
Idioma Estimacion

Poblacién de 5 ailos y mas con dominio limitado del inglés 1,816,630
1 Espanol 865,331
2 Chino (incluso mandarin, cantonés y chino Min Nan) 337,286
3 Ruso 117,404
4 Bengali 65,289
5 Yiddish 39,452
6 Haitiano 36,582
7 Coreano 36,380
8 Arabe 27,613
9 Francés 24,648
10 Polaco 24,039

Fuente: U.S. Census Bureau, 2017-2021 American Community Survey Public Use Microdata Sample



https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Fs-media.nyc.gov%2Fagencies%2Fdcp%2Fassets%2Ffiles%2Fexcel%2Fdata-tools%2Fcensus%2Facs%2Fdcp-top-LEP-lang-spk-at-home-nyc-boro_2021acs5yr-PUMS.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK
https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Fs-media.nyc.gov%2Fagencies%2Fdcp%2Fassets%2Ffiles%2Fexcel%2Fdata-tools%2Fcensus%2Facs%2Fdcp-top-LEP-lang-spk-at-home-nyc-boro_2021acs5yr-PUMS.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK

Poblacién de cinco municipios (5 afios 0 mas) con dominio limitado del inglés (LEP):

Estimate

Estimacion

Population* with Limited
English Proficiency (LEP)

Poblacién con Dominio
Limitado del Inglés (LEP)

30,000 or more
30,000 o0 mas
20,000 to 29,999
20,000 a 29,999
15,000 to 19,999

. 10,000 to 14,999 15,000 a 19,999

. Under 10,000 10,000 a 14,999

Menos de 10,000

Fuente: U.S. Census Bureau, 2018-2022 ACS Summary File. Este mapa pasa los estdndares minimos de
confiabilidad. Population Division, NYC Department of City Planning.

e Factor 2: |la frecuencia con la que las personas entran en contacto con la agencia

Oficinas de Atencidn al Cliente del Municipio de BCS (5):

BCS determind que brinda servicio directo a aproximadamente 22,000 clientes sin cita previa
combinados. Las encuestas muestran que aproximadamente 425 clientes son atendidos cada semana en
las oficinas municipales de BCS. Alrededor del 2% de estos clientes solicitan interpretacién de idiomas.

Centro de llamadas BCS:

Segun el informe de Voiance de 2023, el centro de llamadas respondié a aproximadamente
465,566 clientes en toda la ciudad. Los informes y encuestas recopilados por los representantes de
servicio al cliente del centro de llamadas indicaron que la mayoria de las llamadas que necesitaban
interpretacion fue en espafiol y/o mandarin.

e Factor 3: la importancia del beneficio, servicio, informacién o encuentro para la persona con
dominio limitado del inglés

El centro de llamadas y las oficinas municipales son fundamentales para nuestras operaciones de
servicio al cliente. Proporcionan informacién a los clientes con LEP ayudandolos a comprender
problemas de facturacidn, programas de conservacion de agua, consultas de pago, planes de pago,
ventas de gravdmenes y cualquier otro problema relacionado con el agua y aguas residuales. Ademas, el
centro de llamadas ofrece llamadas de seguimiento a los clientes con LEP para explicarles los ajustes de
facturacidn y la informacién y actualizaciones de la cuenta.


https://experience.arcgis.com/experience/c625a78991d34ae59deb7a33806ac0d1/page/Language-%7C-Limited-English-Proficiency-(LEP)/?views=Estimate---------
https://www1.nyc.gov/site/planning/planning-level/nyc-population/nyc-population-map-reliability-calculator.page
https://www1.nyc.gov/site/planning/planning-level/nyc-population/nyc-population-map-reliability-calculator.page

Es fundamental que BCS pueda brindar este servicio a los clientes con LEP para garantizar que los
clientes reciban informacion importante sobre su servicio y facturas de agua.

e Factor 4: los recursos disponibles para |la agencia y los costos de proporcionar varios tipos de
servicios de idioma

El centro de llamadas ha desarrollado un plan estratégico rentable para abordar las necesidades de
idioma de los clientes con LEP. BCS actualmente emplea a varios representantes que dominan dos de los
idiomas LEP mas solicitados: espafiol y chino. BCS continuda reclutando nuevos empleados con
habilidades de multiples idiomas y utiliza su contrato de idioma con Voiance. Se puede acceder
facilmente a Voiance cuando el idioma solicitado no estd disponible en el momento de la llamada. La
lista de Clerical Associate también tiene una certificacidén en espafiol.

PROVEEDOR Aio fiscal 2023 COSTO
Interpretaciones Voiance 1,157 llamadas $10,710.23 / Afio fiscal
telefdnicas 2023
Traducciones por escrito Voiance 0 SO
Pruebas de habilidades Linea de idioma 0 o
bilingiies

Las pruebas bilinglies no se completaron porque tampoco hubo nuevas contrataciones durante el afo.
La oficina gastd $10,710.23 en servicios de interpretacion de Voiance en el afio fiscal 2023.
La agencia gastd $22,468.34 en servicios de traduccidn (Geneva, Eriksen, Voiance) en el afio fiscal 2023.



SECCION 4. NOTIFICACION DEL DERECHO A SERVICIOS DE ACCESO A IDIOMA

En todas las oficinas municipales de BCS, hay un recepcionista ubicado en la entrada que informara a los
clientes sobre el servicio de traduccidn una vez solicitado. La oficina también utiliza tarjetas de idiomas
desarrolladas por las Oficinas de Operaciones y Asuntos de Inmigrantes de la Alcaldia (Mayor’s Offices of
Operations and Immigrant Affairs) que los clientes pueden usar para sefialar el idioma que hablany
hacerle saber al recepcionista que necesitan un intérprete.

Cualquier documento que haya sido traducido informa al cliente en al menos 10 idiomas que el
documento ha sido traducido, en qué idiomas y en qué lugar de nuestro sitio web se puede encontrarlo.

Esto incluye notificaciones publicas como advertencias de corte de agua.

Cada licencia, permiso y registro se acompafia de instrucciones traducidas a 13 idiomas.



SECCION 5. PRESTACION DE SERVICIOS DE IDIOMA

A.

Interpretacion

Cémo la agencia brindara servicios de interpretacion:

Para permitir que la poblacién LEP hable e interactue con todos los inspectores del DEP y
empleados de atencidn al publico, independientemente del idioma que hablen, la agencia ha
brindado al personal de atencidn al publico la capacidad de acceder al servicio de interpretacion
telefénica de Voiance que cubre casi 300 idiomas (y en caso de inspectores y miembros de
personal de respuesta, teléfonos maviles para hacerlo). Esto permitirad que casi todos los
miembros de la agencia tengan una conversacion tripartita en casi 300 idiomas.

BCS continua utilizando su contrato con Voiance para interpretacion telefdnica.

El centro de llamadas de BCS y las oficinas municipales reciben clientes con LEP a diario. Debido
a la demanda de personas que llaman en espafiol, el centro de llamadas ha implementado una
cola de llamadas separada que enviara a las personas que llaman a representantes certificados
gue hablan espafiol. Si esa cola esta llena de llamadas, otros representantes atenderan la
llamada y utilizaran Voiance para traducir las llamadas. Todas las oficinas municipales y los
inspectores de campo seguiran utilizando este servicio.

El centro de llamadas de BCS también contrata empleados con conocimientos de multiples
idiomas para ayudar a los clientes de espafiol y chino, que son los dos idiomas mas solicitados
por la oficina.

La lista de Clerical Associate tiene certificacion en espaiol. Luego, esos empleados son
evaluados y certificados a través de Language Line en su idioma especificado.

El centro de llamadas, la unidad de cobros y las oficinas municipales del DEP estan equipados
con auriculares duales para facilitar la interpretacidn telefénica a los clientes con LEP.

BPAC tiene un contrato adicional con Voiance para interpretacion telefénica que esta disponible
para uso de otras oficinas dentro de la agencia, y las instrucciones sobre como utilizar el servicio
se han puesto a disposicion de todos los empleados en el sitio SharePoint de la agencia, y al que
también se puede acceder en sus teléfonos méviles por parte de inspectores y otros miembros
de personal de emergencia.

Es politica de la agencia proporcionar traducciones telefénicas para todos aquellos que lo
soliciten.

Traduccion

Como la agencia brindara servicios de traduccidn:

La agencia determina cuales de sus documentos se distribuyen mas ampliamente después de
revisar los documentos generados por cada una de sus oficinas.

Cada documento se revisa a medida que se presenta para su reimpresion, actualizacién y/o
revisién. Todo lo que desarrollan las oficinas es revisado por los coordinadores de acceso a
idioma de la agencia, quienes hablan con las oficinas para ver qué necesitaran traducir,
independientemente de cuan amplia o limitada esté la distribucién del documento. Esa
determinacién se toma en funcidn de la necesidad de la audiencia, en lugar del volumen de lo
que se distribuye.

La traduccién de documentos es un proyecto manejado por el Subdirector de Proyectos e
Iniciativas Especiales.



- Laagencia utiliza su servicio de traduccién profesional —Geneva— para traducir todos sus
documentos, y utiliza un servicio de traduccion de idiomas adicional —Eriksen— para revisiones
secundarias para garantizar el control de calidad.

- Los materiales traducidos estan disponibles principalmente en formato digital.

- El personal conoce los servicios de traduccidn de las agencias a través de los coordinadores de
acceso a idioma de su oficina, que se rednen trimestralmente.

C. Comunicacién digital

Como la agencia proporcionara comunicaciones digitales (sitio web, medios digitales, transacciones en
linea, etc.):

- Todos los documentos se revisan para asegurar un lenguaje sencillo antes de traducirlos.

- Laagencia proporciona instrucciones en 13 idiomas sobre cdmo solicitar las
licencias/permisos/registros que emite y las publica en linea.

- Los solicitantes pueden llamar a una linea telefénica donde el personal puede utilizar la
interpretacion telefénica para presentar la solicitud o enviar la informacién necesaria, que se
anuncia en 10 idiomas en el sitio web de la agencia.

- Los solicitantes pueden recibir asistencia con el idioma mientras completan una solicitud
acudiendo a una sede sin cita previa, que se anuncia en 10 idiomas en el sitio web de la agencia.

- Launidad de Proyectos e Iniciativas Especiales desarrollé un texto que se tradujo y publicé en el
sitio web, y se cred un elemento de navegacion de acceso a idioma dentro de la seccidon
"publicaciones" de nuestro sitio web: https://www1.nyc.gov/site/dep/about/language-
access.page

- Las Pautas de Accesibilidad al Contenido Web (Web Content Accessibility Guidelines, WCAG)
definen los requisitos para que los disefiadores y desarrolladores mejoren la accesibilidad para
las personas con discapacidades. Define tres niveles de conformidad: Nivel A, Nivel AA y Nivel
AAA. Nuestro contenido digital cumple parcialmente con WCAG 2.1 nivel AA. Cumple
parcialmente significa que algunas partes del contenido no se ajustan por completo a este
estandar de accesibilidad.

D. Comunicaciones de emergencia

Como la agencia anticipa y establece las condiciones para que las comunicaciones de emergencia se
entreguen de manera rapida y eficiente para cubrir las necesidades de idioma de manera equitativa:

- Las emergencias estan a cargo del Manejo de Emergencias de la Ciudad de Nueva York (New
York City Emergency Management, NYCEM).

- Siexiste una circunstancia en la que la agencia debe realizar actividades de extension durante
una emergencia, trabajamos con NYCEM y ellos son los lideres. Si fuera necesario, trabajariamos
con Voiance para la interpretacién de idiomas y con nuestros otros proveedores de traducciones
(Geneva, Eriksen) para traducciones rapidas.

- El servicio de traduccion actual del DEP para BWS puede proporcionar traducciones relacionadas
con alertas de "hervir agua" dentro de las pautas para avisos requeridos por el gobierno federal,
y se han traducido plantillas para avisos de "hervir agua" a los 10 idiomas designados.

- Todas las traducciones estaran disponibles durante y después de una emergencia,
especialmente en linea, que incluye:
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o Aviso sobre interrupcién de suministro de agua Espafiol, f&i4&+ 3¢
, pycckun, 3=-9], Polski, 53 ,4u 2l QISHAT, Italiano, w1, Francais
o Notificacién de suspensién de suministro de agua por incumplimiento o emergencia
Espafol, &3, pycckun, Kreyol
ayisyen, 3k=-9], QISHT, Polski, 4x ), Francais, u'T", ltaliano, s
o Orden de reparacién de alcantarillado (aviso de 30 dias) Espafiol, f&ifdH 3¢
, pycckun, 391, Polski, s3) ,Ax ) IS, Italiano, v, Francais

- Las redes sociales son capaces de compartir enlaces a contenido de emergencia traducido.
- Durante una respuesta de emergencia:
o Laagencia continta apoyando las necesidades de LEP seglin sea necesario para seguir
cumpliendo con LL30.
o Las personas designadas para el acceso a idioma (los coordinadores de acceso a idioma
Sara Pecker y Colin Murphy) utilizaran los proveedores de traduccion para proporcionar
entregas rapidas de documentos relacionados con emergencias.
o Se utilizard Voiance para la traduccion en persona si se realiza una extension de
emergencia puerta a puerta.
o ElEnlace de Manejo de Emergencias de la Agencia, Natan Mandelbaum, dirigird una
respuesta basada en las expectativas que NYCEM tiene de la agencia.

11


https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-es.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-zh-hans.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-zh-hans.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-ru.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-ko.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-pl.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-ur.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-ar.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-bn.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-it.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-yi.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/dep-emergency-shut-off-notice-fr.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-es.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-zh-hans.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-ru.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-ht.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-ht.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-ko.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-bn.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-pl.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-ar.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-fr.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-yi.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-it.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/drinking-water/water-service-disruption/non-compliance-emergency-shut-off-notice-ur.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-es.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-zh-hans.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-zh-hans.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-ru.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-ko.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-pl.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-ur.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-ar.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-bn.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-it.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-yi.pdf
https://www.nyc.gov/assets/dep/downloads/pdf/water/wastewater/water-service-disruption/sewer-repair-order-notice-fr.pdf

SECCION 6. PLANIFICACION DE RECURSOS
La agencia utiliza una combinacidn de recursos para implementar el plan, lo que incluye:
A. Dotacidn de personal bilingiie/multilingiie

B. Contratos de proveedores de servicios de idioma
C. Asociacion con organizaciones comunitarias (Community Based Organizations, CBO)

La agencia mejorara la calidad de los servicios de asistencia con idioma mediante lo siguiente:
A. Dotacidn de personal bilingtie/multilingtie

Tipos de interaccion donde la agencia utilizara personal bilingtie/multilingtie:
- Reuniones comunitarias para interpretacidén en tiempo real de presentaciones cuando se
solicite.

La agencia identifica, evalla y desarrolla las habilidades lingtiisticas del personal bilinglie/multilinglie
calificado, mediante:

- El centro de llamadas de BCS también contrata empleados con conocimientos de multiples
idiomas para ayudar a los clientes de espafiol y chino, que son los dos idiomas mas solicitados
por la oficina.

- Lalista de Clerical Associate tiene certificacién en espafiol. La oficina ha pedido a la agencia que
llame a la lista de certificacion en espafiol para poder contratar personas que puedan traducir
llamadas. Luego, esos empleados son evaluados y certificados a través de Language Line en su
idioma especificado.

- Conforme ala LL14 (Ley Local 14 de 2023), el DEP presentara anualmente a la Oficina de
Operaciones de la Alcaldia el numero de inspectores que informen fluidez en un idioma distinto
al inglés. Estos datos se recopilaran mediante una encuesta y las respuestas se registraran de
forma andnima. Sin embargo, aquellos que reciben la encuesta no estan obligados a responder.

B. Contratos de proveedores de servicios de idioma

El Subdirector de Proyectos e Iniciativas Especiales dentro de BPAC coordinara y hara seguimiento de los
servicios contratados con proveedores de servicios de idioma, mantendra registros e informara esta
informacién para el Informe Anual de Acceso a Idioma, de acuerdo con el LL6 de 2023.

- El Subdirector de Proyectos e Iniciativas Especiales realiza un seguimiento de cada solicitud de
traduccidn a través del proceso de traduccion inicial, revisiones secundarias y conciliacién de
ediciones hasta una traduccion final.

- Los datos de gastos también se rastrean y recopilan en toda la agencia para informarlos

anualmente.
NOMBRE METODO DE | PROPOSITO IDIOMA(S) PERIODO IMPORTE TOTAL
DEL ADQUISICION | DEL PROPORCIONADO(S) | DEL DE
PROVEEDOR CONTRATO POR EL PROVEEDOR | CONTRATO | ADJUDICACION
DEL CONTRATO
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Geneva MBWE Traduce Albanés, arabe, 07/01/22 - | $2,000.00 (con
Worldwide, documentos bengali, chino 06/30/23 una transaccion
Inc. de texto. (simplificado), chino de Orden de
(tradicional), croata, Compra de
francés (europeo), $12,542.80)
griego, criollo
haitiano, hindi,
italiano, japonés,
coreano, nepali,
polaco, punjabi,
ruso, cingalés,
espafiol, tagalo,
Tamil, tibetano,
urdu, vietnamita,
wolof, yiddish
Eriksen MBWE Proporciona Arabe, bengali, 07/01/22 - | $6,000.00 (con
Translations, revisiones chino (simplificado), | 06/30/23 una transaccion
Inc. secundarias francés, criollo de Orden de
para haitiano, italiano, Compra de
documentos coreano, polaco, $9,792.94)
traducidos. ruso, espafiol, urdu,
yiddish (NYC)
Voiance MBWE Interpretacién | Mandarin, espafiol, | 07/01/22 — | $1,000.00 (con
Language telefdnica cantonés, bengali, 06/30/23 una transaccion
Services fuzhou, ruso, de Orden de
francés Compra de
$10,710.23)

C. Asociacion con CBO

La agencia busca ampliar esto a medida que realicemos mas reuniones publicas.

e}
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La necesidad de asociarse con las CBO aun no ha surgido debido a los recursos internos.




SECCION 7. CAPACITACION

La agencia capacitara al personal interno y a los socios/personal contratados sobre sus politicas y
procedimientos de acceso a idioma.

- EIDEP ha proporcionado instrucciones a todos los empleados (incluidos los trabajadores de
primera linea, gerentes, inspectores y personal encargado de hacer cumplir la ley) sobre cdmo
acceder a los servicios de interpretacion y documentos en lenguaje sencillo en el sitio
SharePoint de la agencia. Ademds, pueden hablar con los LAC de su oficina.

- Se ofrece capacitacion en lenguaje sencillo.
- Se brinda capacitacién en sensibilidad y competencia cultural al personal de extension

ambiental.
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SECCION 8. PLANIFICACION DE MEJORA CONTINUA
A. Recopilacién y monitoreo de datos

e Laagencia recopilard y mantendrd continuamente datos precisos y confiables sobre datos
demograficos relevantes y servicios linglisticos de la siguiente manera:
o Recopilacién anual de datos de gastos de proveedores de traduccidn e interpretacion
en toda la agencia.
o Seguimiento de solicitudes de traduccion, idiomas utilizados, solicitudes de
interpretacion y frecuencia de las solicitudes.
o Seguimiento de quejas y resolucidn de quejas relacionadas con el acceso a idioma.

e Los datos recopilados se utilizaran para informar los procesos y estrategias de toma de decisiones
de la agencia para mejorar el acceso de personas con LEP de la siguiente manera:
o Informar a la agencia sobre la efectividad de nuestros esfuerzos y servicios de acceso a
idioma, informandonos dénde se necesita mas cobertura de estos servicios.

e Los datos recopilados informan nuestras necesidades y evaluaciones en la Seccién 3 de la
siguiente manera:

o Actualizar el nimero o proporcion que podemos informar de personas con dominio
limitado del inglés en la poblacidn de servicio elegible.

o Se debe actualizar nuestro nimero informado de personas LEP que tienen contacto con
la agencia.

o Seialar dénde la agencia podria ser deficiente con respecto a la cobertura de acceso a
idioma.

o Marcar los gastos para que podamos preparar la préxima solicitud de presupuesto
relacionada con los servicios de acceso a idioma.

B. Quejas con respecto al acceso a idioma

e La Directora de Proyectos e Iniciativas Especiales es responsable en la agencia de recibir, hacer
seguimiento y resolver quejas, que incluyen:
o Quejas con respecto al acceso a idioma a través del 311
o Quejas internas
e Laagenciainforma a las personas sobre su derecho a presentar quejas con respecto al acceso a
idioma de la siguiente manera:
o Sefalizacién multilinglie para quejas
o Folletos multilinglies para quejas
o Presentaciones sobre quejas con respecto al acceso a idioma
e Laagenciaincluye informacion sobre quejas como parte del Informe Anual de Acceso a Idioma.
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SECCION 9. PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y ACCIONES

La Directora y el Subdirector de Proyectos e Iniciativas Especiales monitorearan la eficacia del plan de la
agencia y el cumplimiento con LL30, haran cumplir los protocolos y abordaran los problemas con el plan

a medida que surjan.

e El plan establece nuevas metas, lineas de tiempo y pasos de accién:

Objetivo / necesidad

Causa(s) raiz

Objetivo con respecto al acceso
a idioma

Aumentar los idiomas estandar
para la traduccion de
documentos que se distribuyen
ampliamente de 10 a 13.

Han aumentado las solicitudes
de idiomas adicionales, como el
italiano y el yiddish (NYC).
También nos ha llamado la
atencién que se necesitan
traducciones al chino ademas
del chino simplificado.

A partir de ahora, todos los
documentos ampliamente
distribuidos se traduciran a los
10 idiomas estandar, ademas
del italiano, el yiddish (NYC) y el
chino tradicional.

Cumplimiento con LL14, que
define que cada agencia de
inspeccidn deberd presentar
anualmente a la Oficina de
Operaciones de la Alcaldia el
numero de inspectores que
informen dominio de un idioma
distinto al inglés.

Cumplir con la Ley Local.

A mas tardar en enero de 2025,
la agencia creara una encuesta
opcional donde los inspectores
podrdn responder de forma
andnima sobre su fluidez en un
idioma distinto del inglés.

Folleto de correo de acceso a
idioma que enumera los
idiomas en los que estd
traducido el documento que se
les envia por correo y dénde
encontrarlo en linea.

A medida que se traducen mas
documentos a idiomas
adicionales, es mas facil utilizar
un folleto separado que
modificar continuamente el
documento fisico donde habria
indicado los idiomas a los que
se ha traducido.

Ya hemos comenzado a utilizar
un folleto que comienza con las
cartas de Notificacién del
Programa de Reemplazo de
Servicios Principales, que
notifica a los destinatarios que
la carta que reciben se ha
traducido a 13 idiomas.

Traducciones de presentaciones
publicas de PowerPoint.

A medida que se generan
nuevas presentaciones para uso
en toda la agencia, es
importante que las traduzcamos
para que puedan usarse de
manera efectiva en todas las
comunidades.

En 2025, comenzaremos a
traducir presentaciones
publicas nuevas y existentes.

Traducciones de videos y
traducciones de subtitulos de
presentaciones publicas de
PowerPoint.

A medida que se generan
nuevas presentaciones para uso
en toda la agencia, es
importante que las traduzcamos
para que puedan usarse de

Dentro de los préximos dos
anos, se realizaran
presentaciones en vivo en linea
y seran accesibles para
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manera efectiva en todas las
comunidades.

personas que no puedan asistir
en persona.

Capacitacién en sensibilidad y
competencia cultural

Al ser conscientes de que este
tipo de capacitacion se limitaba
al personal de extensién de una
oficina en particular
(Cumplimiento Ambiental), se
ha establecido la necesidad de
promover estas practicas en
toda la agencia.

La Oficina de Igualdad de
Oportunidades en el Empleo
(Equal Employment
Opportunity, EEO) se
compromete a desarrollar aln
mas esta capacitacion y trabajar
con todas las oficinas
correspondientes.
Comenzaremos a coordinar con
EEO en 2025.
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