Modificaciones/adaptaciones razonables
Reasonable Modifications/Accommodations

VTA se adapta a las necesidades de los pasajeros con discapacidades que utilizan los servicios
de autobus y tranvia realizando modificaciones razonables en sus politicas, practicas y
procedimientos bajo solicitud previa, de conformidad con la Regla Final a 49 CFR Partes 27 y 37
del Departamento de Transporte de los Estados Unidos (United States Department of
Transportation’s Final Rule to 49 CFR Parts 27 and 37).

Estas modificaciones razonables pueden incluir ayudar a los pasajeros a introducir dinero en las
maquinas de pago de pasajes, permitirles a los pasajeros comer, beber o tomar medicinas a
bordo de un vehiculo de transporte con el fin de evitar un problema médico, y permitirles a los
pasajeros abordar por separado de sus dispositivos de movilidad cuando el pasajero pueda
controlar el movimiento del dispositivo.

Los pasajeros pueden solicitar las modificaciones con antelacién o en el momento en que las
necesitan. Los pasajeros no necesitan decir las palabras “modificacién razonable” (Reasonable
Modification) cuando estén solicitando una adaptacién. El personal de VTA cooperard con los
pasajeros a fin de encontrar una solucidn alternativa que pueda ajustarse a sus necesidades de
accesibilidad si no se puede cumplir una modificacién a una politica, practica o procedimiento.

Si desea solicitar una modificacién razonable, pédngase en contacto con el Servicio al Cliente de
VTA (VTA Customer Service).

Servicio al Cliente (Customer Service):

(408) 321-2300

Informacién automatizada disponible

24 horas del dia en inglés y espaiol

(800) 894-9908 fuera del Condado de Santa Clara
(408) 321-2330 TTY

customer.service@vta.org

Politica/Procedimiento de Modificacion razonable de VTA
(VTA Reasonable Accommodation Policy/Procedure)
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Objetivo:

A partir del 13 de julio de 2015, la regla final de la Ley para los Estadounidenses con
Discapacidades Fisicas del Departamento de Transporte de los EE.UU. relacionada con el
Transporte de Individuos con Discapacidades; la Modificacion Razonable de Politicas y Précticas
exige que los proveedores de servicios de trasporte publico realicen modificaciones razonables a
sus reglas y procedimientos operativos con el fin de garantizar ain méas que los servicios sean
accesibles para las personas con discapacidades (ver Registro Federal/Vol. 80, No. 49 (80 FR
13253, 13 de marzo de 2015.) La Circular de la Administracion Federal de Transporte Publico
FTA C 4710.1 explica mas a fondo la regla final en 82.10 & §2.11).

Esta politica incorpora las reglas y reglamentos operativos de VTA con la regla final de
modificaciones razonables de la Ley para los Estadounidenses con Discapacidades Fisicas del
Departamento de Transporte de los EE.UU., ampliando asi el acceso a los servicios de los
autobuses, tranvias y paratransporte de VTA para las personas con discapacidades.

Alcance:

VTA y sus contratistas seran responsables de realizar modificaciones/adaptaciones a las reglas,
politicas y procedimientos de operacién cuando sean necesarias y apropiadas, para permitirles a
las personas con discapacidades utilizar los servicios de los autobuses, tranvias, vehiculos de
enlace o paratransporte de VTA.

Responsabilidades:

Los operadores de autobuses, operadores de tranvias, inspectores de pasajes, supervisores de
campo, oficiales de vigilancia en el transporte publico y el personal de seguridad de VTA podrian
recibir los siguientes ejemplos de solicitudes de adaptaciones razonables. Esta lista no es
exclusiva ya que podria haber otras solicitudes imprevistas de modificaciones a las politicas,
reglas o procedimientos que deberan ser incorporadas.

3.1.A Se proporcionara, bajo solicitud, asistencia en el proceso de pago de pasajes (Manual de
Reglas de Operador de Autobuses 7.11). EI Operador no podra acceder a la billetera,
bolso, equipaje o ropa de un pasajero a fin de obtener el dinero o medio de pago del
pasaje al brindar asistencia en el pago de pasajes.

3.1.B Los pasajeros tienen permitido consumir alimentos y bebidas a bordo de un vehiculo de
transporte publico si es con el fin de evitar una situacion médica adversa. (Manual de
Reglas de Operador de Autobuses 8.12; ver Estatuto 98.1 sec 4 (b) 7)

3.1.C Los pasajeros tienen permitido auto-administrarse medicamentos a bordo de un vehiculo

de transporte publico (Manual de Reglas de Operador de Autobuses 8.13). EI Operador
no debera ayudar al pasajero a administrarse el medicamento. Los pasajeros son
responsables del desecho de sus materiales médicos y no podrén desechar ningun
material médico (articulos afilados, jeringas, tiras de prueba, medicinas ni otros

articulos relacionados) a bordo de un vehiculo de transporte publico ni en un recipiente

de basura de las instalaciones de transporte publico (plataforma de tranvias, centro de
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A

servicio al cliente, centro de transporte publico, parada de autobuses o caseta de
resguardo).

3.1.D Los pasajeros pueden abordar por separado de sus dispositivos de movilidad (Manual de

3.1E

Reglas de Operador de Autobuses 8.9.1). EI Operador no debera ayudar en la operacién
del dispositivo de movilidad.

Los autobuses se detendran en una parada de autobuses o cerca de ella a fin de evitar
obstaculos en la medida en que sea necesario o bajo solicitud, cuando el Operador
determine que puede hacerlo de una forma segura (Manual de Reglas de Operador de
Autobuses 5.16).

Para obtener orientacion adicional, los operadores deben ponerse en contacto con el
Centro de Control de Operadores de VTA si no les es posible realizar la modificacién o
adaptacion solicitada. No se requiere el registro de informacion adicional para el
suministro de modificaciones razonables.

Supervisores de Campo
3.2.A Darén apoyo a los operadores para determinar si se puede realizar una

3.2.B

modificacion/adaptacion razonable solicitada.

Interactuaran con los pasajeros con el fin de asegurarse de que puedan hacer uso de los
servicios de VTA al tomar decisiones acerca del suministro de modificaciones razonables
o determinar opciones alternativas que proporcionen la accesibilidad solicitada.

Servicio al Cliente/Personal de ISR
3.2.A Los miembros del personal de Servicio al Cliente/ISR de VTA se encargaran de registrar

3.2.B

las solicitudes de modificaciones en las politicas, procedimientos o reglas en el sistema
de registro de comentarios sobre Servicio al Cliente. Estas solicitudes seran identificadas
como Solicitudes de Modificaciones Razonables. Las solicitudes serén enviadas al
personal de Gerencia/Supervision de Servicio al Cliente.

Si el personal de Servicio al Cliente/ISR de VTA recibe una queja relacionada con la
negacion de una solicitud de modificaciones en las politicas, procedimientos o reglas al
hacer uso de los servicios de VTA, dicha queja sera registrada en el sistema de registro de
comentarios de Servicio al Cliente y designada como negacion de una solicitud de
modificacion razonable.

Gerencia de Servicio al Cliente
3.4.A El personal de la Gerencia de Servicio al Cliente enviara las solicitudes de

34.B
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modificaciones en las politicas, procedimientos o reglas de los clientes a los miembros
del personal de VTA correspondientes. La Gerencia de Servicio al Cliente registrara la
resolucion de la solicitud en la base de datos de Servicio al Cliente segun instrucciones
del personal de VTA que sea responsable.

El personal de la Gerencia de Servicio al Cliente solicitara el paquete de datos en video
de CCTV con respecto a la negacion reportada de una solicitud de modificacion
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razonable. El informe del cliente acerca de la negacion con informacidn sobre el
respectivo paquete de datos del incidente ser& enviado al Coordinador de ADA de VTA.
El paquete de datos en video puede ser solicitado hasta 14 dias después de un incidente
reportado llenando la solicitud de Paquetes de Datos de CCTV de Servicios de Proteccién
en: http://thehub.vta.org/divisions/protectiveservices/Documents/Forms.

Personal Responsable de VTA

El personal responsable de VTA tendra hasta 14 dias calendario a partir de la fecha de la solicitud

para emitir su determinacion en cuanto a la solicitud del cliente.

3.5.A Silasolicitud es aprobada, los clientes seran notificados por escrito.

3.5.B Si se niega la solicitud, el miembro del personal que tomoé la decision debera
proporcionar por escrito la razon de la negacion y, de ser posible, dar una alternativa.

3.5.C Si el cliente no estéa de acuerdo con el rechazo o con la alternativa ofrecida, puede
presentar una apelacion. La notificacion de negacion de VTA incluird el nimero de
referencia del cliente y le notificara al cliente que cuenta con 21 dias calendario a partir
de la fecha de la negacion para presentar su apelacion ante el Coordinador de ADA de
VTA, por escrito o llamando al centro de servicio al cliente. Los clientes deben utilizar
su namero de referencia al presentar una apelacion.

Coordinador de ADA

El Coordinador de ADA se encargara de examinar la apelacion del cliente y preparara un paquete
gue serd sometido a la consideracién de un Comité de Investigacion de Apelaciones (ARC). El
paquete de apelacion deberd constar del resumen de la adaptacion solicitada, la(s) razén(es) por
la(s) que la adaptacion solicitada fue negada, la apelacion del cliente, las reglas de VTA
relevantes, los comentarios del operador/supervisores de campo involucrados, y una copia de
cualquier paquete de datos en video del incidente reportado.

El ARC esta formado por 3 miembros de los siguientes departamentos:

3.6.A Coordinador de ADA, o representante designado

3.6.B Experto en el asunto (un miembro del personal no involucrado en la determinacion inicial
de negar la solicitud de modificacién)

3.6.C Servicio al Cliente

Los miembros del ARC consultaran con otros miembros del personal, de ser necesario, para
examinar y recomendar una solucion de la apelacion sobre el rechazo de la solicitud de
modificacion/adaptacion razonable.

El Comité de Evaluacion de Apelaciones responderd por escrito dentro de los siguientes 21 dias
calendario siguientes a la fecha de la apelacidn. Si la negacion es revocada, el ARC le respondera
al cliente por escrito explicando su decision. Si la negacion es ratificada, el ARC proporcionara
por escrito una explicacion detallada de su decision. Se le recomendard al cliente una alternativa
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para obtener el acceso al servicio deseado a través de la adaptacion solicitada. La determinacion
del ARC seré definitiva.

Toda la informacidn relacionada con las solicitudes de modificaciones razonables y apelaciones
por parte del cliente sera registrada en el sistema de registro de comentarios de Servicio al
Cliente.

Politica:

VTA realizara modificaciones/adaptaciones razonables a sus politicas, practicas y procedimientos
operativos a fin de ayudar a garantizar que todos los pasajeros tengan acceso a los servicios de
transporte.

Aunque las agencias de transporte publico no estan obligadas a realizar modificaciones
consideradas como no razonables, la regla final las obliga a colaborar con los clientes a fin de
encontrar alternativas razonables.

Cuando se determine que una solicitud de modificacion/adaptacion a las politicas, procedimientos
y reglas operativas no es razonable, VTA colaborara con el cliente que presentd la solicitud, o con
su(s) representante(s) designado(s), para encontrar un ajuste alternativo a las politicas, practicas o
procedimientos que le permita al cliente hacer uso de los servicios de transporte de VTA.

La siguiente es una lista de solicitudes de adaptacion que el Departamento de Transporte de los
EE.UU. ha identificado como no razonables. Los operadores de transporte pablico no estan
obligados a realizar estas adaptaciones.

Esta lista no es exclusiva ya que podria haber muchas otras condiciones imprevistas que no
pueden ser incorporadas.

4.1 Ayuda de Asistente de Atencién Personal (PCA) por parte de un operador

4.2 Asistencia con equipaje o paquetes y bultos

4.3 Pago de pasajes por parte de los operadores o no realizar el pago

4.4 Atencion de animales de servicio por parte del operador

45 Llevar de la mano a los pasajeros

4.6 Especificar vehiculos o equipo especial en un vehiculo

4.7 Viaje en paratransporte exclusivo o de capacidad reducida (un solo pasajero)

4.8 Viajes en paratransporte de ADA que excedan el &rea de servicio definida o los horarios
de operacion

4.9 Hacer una parada o esperar en un lugar intermedio durante un viaje en paratransporte de
ADA

4.10  Una solicitud que suponga un peligro para el vehiculo, el operador u otros pasajeros
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4.11  Solicitar un conductor especifico

4.12  Lasolicitud de evitar la presencia de otros pasajeros en un viaje en paratransporte de

ADA

5.0 Requisitos de Capacitacion:

De conformidad con las directivas del Departamento de Capacitacion y Desarrollo de Empleados
de VTA, la gerencia es responsable de capacitar a su personal respectivo sobre como responder a
las solicitudes de modificaciones/adaptaciones razonables por parte de los clientes. Se
proporcionara capacitacion al personal tanto al inicio como de forma continua.

5.1 Los operadores de autobuses y tranvias seran instruidos durante las actividades de
capacitacion inicial y durante sus respectivas clases de actualizacion de capacitacion

técnica.

5.2 Los supervisores de campo, los superintendentes y los despachadores de radio recibiran
capacitacion inicial sobre los reglamentos que rigen las modificaciones/adaptaciones
razonables. Cuando sea necesario, se impartira capacitacion periddica de actualizacion

por parte del personal de Operaciones.

5.3 Los inspectores de pasajes y los oficiales de vigilancia en el transporte pablico recibiran
capacitacion inicial sobre los reglamentos que rigen las modificaciones/adaptaciones
razonables. Cuando sea necesario, se impartird capacitacion de actualizacion por parte del
personal de Operaciones tal como lo estipule la gerencia de Servicios de Proteccién.

5.4 El personal de Servicio al Cliente recibira capacitacién inicial sobre los reglamentos que
rigen las modificaciones/adaptaciones razonables. Cuando sea necesario, se impartira
capacitacion de actualizacion por parte de la gerencia de Servicio al Cliente.

55 El Coordinador de ADA colaborara con la gerencia de Servicio al Cliente y el personal
de Operaciones designado, a fin de garantizar que los miembros del Comité de
Investigacion de Apelaciones estén enterados de la informacion sobre el tramite de quejas
y la investigacion de apelaciones relacionados con las modificaciones/adaptaciones

razonables.

6.0 Definiciones:

6.1 Modificacion/adaptacion razonable: Cambio en una politica, practica o procedimiento
operativo con el fin de permitirles a las personas con discapacidades hacer uso del

transporte publico.

6.2 Modificacion/adaptacion no razonable: Cambio en una politica, préctica o procedimiento
operativo que representaria un peligro para el operador, u otras personas, que no es
necesario para obtener la accesibilidad al servicio, que es oneroso, o que modificaria

sustancialmente la naturaleza del servicio.

7.0 Resumen de Cambios:
Publicacion inicial de esta politica.
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