Alteragoes/adaptacoes razoaveis
Reasonable Modifications/Accommodations

A VTA acomoda os passageiros portadores de deficiéncia que utilizam os servigos de autocarro
e de metropolitano ligeiro, efetuando alteragdes razoaveis as politicas, praticas e
procedimentos operacionais mediante pedido de acordo com a Decisao Final do Departamento
de Transportes dos Estados Unidos para 49 CFR, Partes 27 e 37 (United States Department of
Transportation’s Final Rule to 49 CFR Parts 27 and 37).

As alteracOes razodveis poderdo incluir ajudar os passageiros a inserir dinheiro em caixas de
pagamento de tarifas, permitir que os passageiros comam, bebam ou tomem medicamentos a
bordo de um veiculo em transito para evitar um problema médico, e permitir que os
passageiros entrem separados dos seus dispositivos de mobilidade, quando o passageiro
consegue controlar o movimento do dispositivo.

Os passageiros poderdo solicitar alteracdes com antecedéncia, ou no momento em que delas
necessitem. Os passageiros ndo sdo obrigados a utilizar a expressao "Alteracdo Razodvel"
(Reasonable Modification) quando solicitarem uma adaptacdo. A equipa da VTA ird colaborar
com os passageiros para encontrar uma abordagem alternativa para acomodar as suas
necessidades de acessibilidade, caso ndo seja possivel satisfazer um pedido de alteracao de
uma politica, pratica ou procedimento.

Para fazer solicitar uma adaptacao razoavel, contacte o Servico de Apoio ao Cliente da VTA (VTA
Customer Service).

Servico de Apoio ao Cliente (Customer Service):
(408) 321-2300

Informacgao automatizada disponivel

24 horas em inglés e espanhol

(800) 894-9908 fora do Condado de Santa Clara
(408) 321-2330 TTY

customer.service@vta.org

Politica/Procedimento de Adaptacdo Razodvel da VTA
(VTA Reasonable Accommodation Policy/Procedure)
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Finalidade:
(Purpose)

Com efeito a partir do dia 13 de julho de 2015, a deciséo final do Departamento de Transportes
dos Estados Unidos da América (US Department of Transportation) acerca da Lei dos
Americanos Portadores de Deficiéncia (Americans with Disabilities Act), referente ao Transporte
de Pessoas Portadoras de Deficiéncia (Transportation for Individuals with Disabilities); Alteracéo
Razoavel de Politicas e Préaticas (Reasonable Modification of Policies and Practices) exige que 0s
transportadores realizem alteracdes razoaveis as suas regras e procedimentos operacionais para
garantir que os servicos estdo acessiveis a pessoas com deficiéncia (ver Federal Register/Vol. 80,
N.° 49 (80 FR 13253, de 13 de marco de 2015). A Circular FTAC 4710.1 da Federal Transit
Administration (Administracdo Federal de Transito) providencia mais detalhes nas sec¢fes 2.10
e 2.11).

Esta politica incorpora as regras e regulamentos operacionais da VTA com a decisao final
referente a alteracdo a Lei dos Americanos Portadores de Deficiéncia (Americans with
Disabilities Act) do Departamento de Transportes dos Estados Unidos da América (US
Department of Transportation), alargando assim 0 acesso aos autocarros, metropolitanos ligeiros
e servicos semicolectivos da VTA as pessoas portadoras de deficiéncia.

Ambito:
(Scope)

A VTA e 0s seus contratantes serdo responsaveis por efetuar alteracées/adaptacdes as regras,
politicas e procedimentos operacionais quando necessario e adequado, para permitir que pessoas
portadoras de deficiéncia utilizem autocarros, metropolitanos ligeiros, autocarros pendulares ou
servigos semicolectivos da VTA.

Responsabilidades:
(Responsibilities)

Os Operadores de Autocarros (Coach Operators), Operadores de Metropolitanos Ligeiros (Light
Rail Operators), Revisores (Fare Inspectors), Supervisores de Campo (Field Supervisors),
Agentes da Patrulha de Tréansito (Transit Patrol Deputies) e a equipa de Seguranca da VTA (VTA
Security staff) podem deparar-se com os seguintes exemplos de pedidos de adaptacdo razoaveis.
Esta lista ndo é exclusiva, ja que poderdo ocorrer outros pedidos de alteracdo de politicas, regras e
procedimentos que ndo estejam previstos e que terdo de ser satisfeitos.

3.1.A Mediante pedido, sera disponibilizada assisténcia para o pagamento de tarifas (Coach
Operator Rule Book - Manual de Regras do Operador de Autocarros, 7.11). O operador
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(Operator) nao devera tocar na carteira, mala, bagagem ou no vestuario de um
passageiro para obter o dinheiro para a tarifa ou o titulo de transporte, com vista a
auxiliar o processo de pagamento da tarifa.

3.1.B Passageiros a ingerir alimentos e bebidas a bordo para evitar uma situagéo clinica
adversa. (Coach Operator Rule Book - Manual de Regras do Operador de Autocarros
8.12; ver Regulamento da VTA 98.1 Sec. 4 (b) 7)

3.1.C Passageiros a efetuar administracdo autbnoma de medicagdo a bordo de um veiculo em
transito (Coach Operator Rule Book - Manual de Regras do Operador de Autocarros
8.13). O operador (Operator) ndo devera auxiliar o passageiro a administrar a
medicagdo. Os passageiros sdo responsaveis pela eliminagéo dos seus materiais médicos
e ndo deverado descartar qualquer material médico (material cortante, seringas, tiras de
teste, medicamentos ou outros objetos relacionados) a bordo de um veiculo em transito
ou num recipiente para lixo numa instalacéo de transito (plataforma de metropolitano
ligeiro, centro de atendimento ao cliente, centro de transito, paragem de autocarro ou
abrigo).

3.1.D Os passageiros poderdo embarcar separadamente dos seus dispositivos de mobilidade
(Coach Operator Rule Book - Manual de Regras do Operador de Autocarros 8.9.1). O
operador (Operator) ndo devera prestar auxilio relativamente ao funcionamento do
dispositivo de mobilidade.

3.1.E As carruagens serdo posicionadas em ou junto de uma paragem de modo a evitar
obstaculos, conforme necessario, ou mediante pedido quando o operador (Operator)
determina que é seguro fazé-lo (Coach Operator Rule Book - Manual de Regras do
Operador de Autocarros 5.16).

Para obterem mais instrugdes, os operadores deverdo contactar o Centro de Controlo de
OperagOes da VTA (VTA'’s Operations Control Center), Caso ndo sejam capazes de
disponibilizar a adaptacéo solicitada. Nao é necessario qualquer registo de dados
adicional para a realizacdo de alteragdes razoaveis.

Supervisores de campo (Field Supervisors)

3.2.A Deverdo auxiliar os Operadores (Operators) a determinar se é possivel satisfazer um
pedido de alteragdo/adaptacéo razodvel.

3.2.B Deverdo interagir com 0s passageiros para garantir que conseguem utilizar os servicos da
VTA através da tomada de decisdes relativas as alteraces razoaveis ou através da
determinacdo de abordagens alternativas que oferecam a acessibilidade requerida.

Equipa do Servigo de Apoio ao Cliente/ISR (Customer Service/ISR Staff)

3.2.A  Aequipa do Servigo de Apoio ao Cliente/ISR da VTA (VTA Customer Service/ISR Staff)
deverd introduzir os pedidos de alteracdo de politicas, procedimentos regras no sistema
de acompanhamento de comentarios do Servico de Apoio ao Cliente (Customer Service).
Estes pedidos deverdo ser identificados como Pedidos de Alteragdo Razoavel
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(Reasonable Modification Requests). Os pedidos deverdo ser encaminhados para a equipa
da Direcdo/Supervisao do Servico de Apoio ao Cliente (Customer Service
Management/Supervisory staff).

3.2.B Se aEquipa do Servico de Apoio ao Cliente/ISR (VTA Customer Service/ISR Staff)
receber uma reclamacéo de um cliente relativa a recusa de um pedido de alteracdo de
politicas, procedimentos ou regras, quando estiver a utilizar servigos da VTA, a
reclamacdo devera ser introduzida no sistema de acompanhamento de comentérios do
Servigo de Apoio ao Cliente (Customer Service) e assinalada como recusa de pedido de
alteragdo razoavel.

3.4 Diregdo do Servigo de Apoio ao Cliente (Customer Service Management)

3.4.A A equipa da Direcdo do Servico de Apoio ao Cliente (Customer Service Management
staff) devera encaminhar os pedidos de alteracdo de politicas, procedimentos ou regras
para a equipa da VTA adequada. A Direcdo do Servigco de Apoio ao Cliente (Customer
Service Management) devera registar a resolugdo do pedido na base de dados do Servico
de Apoio ao Cliente (Customer Service), sob indicacdo da equipa responsavel da VTA.

3.4.B A equipa da Diregdo do Servico de Apoio ao Cliente (Customer Service Management)
deverd solicitar o registo video de televisdo em circuito fechado de uma recusa de um
pedido de modificagdo razoavel comunicada. O relatdrio do cliente sobre a recusa, com
informacGes sobre o respetivo registo do incidente, serd encaminhado para o
Coordenador da ADA da VTA (VTA’s ADA Coordinator). O registo de video da
televisdo em circuito fechado poderé ser solicitado até 14 dias apds a data de um evento
comunicado, sendo para isso necessario o preenchimento de um formulario de pedido do
Registo de Televisdo em Circuito Fechado dos Servigos de Protecdo (Protective Services
CCTV Data-Pack) em:
http://thehub.vta.org/divisions/protectiveservices/Documents/Forms.

35 Equipa responsavel da VTA (Responsible VTA Staff)

A equipa responsavel da VTA tem 14 dias, a partir da data do pedido, para tomar uma decisao

relativa ao pedido do cliente.

3.5.A Se o pedido for aprovado, os clientes serdo notificados por escrito.

3.5.B Se o pedido for recusado, 0 membro da equipa que tomou a decisao devera disponibilizar,
por escrito, 0s motivos para a recusa e apresentar uma alternativa, se possivel.

3.5.c. Se o cliente ndo concordar com a recusa ou com alternativa oferecida, o cliente tera
direito a recorrer. A notificacdo de recusa da VTA deverd incluir o nimero de referéncia
do cliente e informar o mesmo cliente de que tera 21 dias seguidos, a partir da data da
notificacdo da recusa, para apresentar um recurso ao Coordenador da ADA da VTA
(VTA’s ADA Coordinator), por escrito ou telefonando para o Servico de Apoio ao Cliente
(Customer Service Center). Os clientes deverdo utilizar o seu nimero de referéncia
quando apresentarem um recurso.

Data original: Data da revisao:
/sANTA CLARA Péglna‘?’dE7
7 Valley Transportation Authority
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Coordenador da ADA (ADA Coordinator)

O Coordenador da ADA (ADA Coordinator) devera analisar o recurso do cliente e preparar um
dossier que devera submeter a consideracdo de um Appeals Review Committee (Comité de
Anélise de Recursos) (ARC). O dossier de recurso sera constituido pelo resumo da adaptacao
solicitada, os motivos pelos quais a adaptagdo foi recusada, o recurso do cliente, as regras
relevantes da VTA, a opinido dos Operadores/Supervisores de Campo (Operator/Field
Supervisors) envolvidos e uma cépia de quaisquer registos de video do incidente relatado.

O ARC é constituido por 3 membros dos seguintes departamentos:

3.6.A O Coordenador da ADA (ADA Coordinator) ou o seu representante

3.6.B  Um Perito na Matéria (Subject Matter Expert) (um membro da equipa que néo tenha
estado envolvido na decisdo inicial de recusar o pedido de alteracdo)

3.6.C O Servico de Apoio ao Cliente (Customer Service)

Os membros do ARC poderéo consultar outros membros da equipa, se necessario, para analisar e
recomendar uma resolucao do recurso da recusa do pedido de Alteracdo/Adaptacdo Razoavel
(Reasonable Modification/Accommodation).

O Appeals Review Committee (Comité de Analise de Recursos) devera responder, por escrito, no
prazo de 21 dias a partir da data do recurso. Se a recusa for anulada, o0 ARC devera responder ao
cliente, por escrito, e explicar a sua decisdo. Se a recusa for mantida, o ARC devera
disponibilizar, por escrito, uma explicagdo detalhada sobre os motivos que impediram a aceitacao
do pedido de adaptacdo. Sera recomendada ao cliente uma abordagem alternativa para
proporcionar o acesso ao servigo pretendido com a alteragéo solicitada. A decisdo tomada pelo
ARC sera final.

Todas as informagdes sobre os pedidos de alteragdes razoaveis e recursos serdo introduzidas no
sistema de acompanhamento de comentérios do Servico de Apoio ao Cliente (Customer Service).

Politica:
(Policy)

A VTA procederd a todas as alteragfes/adaptacGes razoaveis nas suas politicas, praticas e
procedimentos operacionais para ajudar a garantir que os servicos de transporte estao acessiveis a
todos 0s passageiros.

Embora as agéncias de transito ndo sejam obrigadas a proceder a altera¢cdes que ndo considerem
razoaveis, a decisdo final obriga-as a trabalhar em conjunto com os clientes com vista a encontrar
alternativas razodveis.
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Quando um pedido de alteracdo/adaptacdo a uma politica, pratica ou procedimento operacional
ndo é considerado razoavel, a VTA ira colaborar com o cliente solicitante, ou com o(s)
representante(s) indicado(s), com vista a encontrar uma politica, pratica ou ajuste de
procedimentos razoavel para permitir que o cliente utilize os servi¢os de transporte da VTA.

Segue-se uma lista de pedidos de adaptagdo que o USDOT identificou como ndo sendo razoaveis.
Os operadores de transito ndo sdo obrigados a disponibilizar estas adaptacgdes.

Esta lista ndo € exclusiva, ja que poderdo existir outras condi¢des que nao estejam previstas e que
ndo possam ser acomodadas.

4.1 Servico de Personal Care Attendant - PCA (Assistente de Cuidados Pessoais) por parte
de um operador
4.2 Auxilio com bagagem e volumes
4.3 Pagamento de tarifas pelos operadores ou 0 ndo pagamento
4.4 Cuidado de animais especialmente treinados por parte dos Operadores
45 Transporte de passageiros pela mao
4.6 Especificacdo de veiculos ou de equipamento especial num veiculo
4.7 Viagem em transporte semicolectivo exclusivo ou de capacidade reduzida (Gnico
passageiro)
4.8 Viagens em transporte semicolectivo (Paratransit) da ADA para além da area de servigo
ou das horas de funcionamento definidas
4.9 Uma paragem e espera num local intermediério durante uma viagem em transporte
semicolectivo da ADA
4.10  Um pedido que possa implicar um risco para um veiculo, para o operador ou para 0s
outros passageiros
4.11 O pedido de um motorista especifico
412  Um pedido para evitar outros passageiros numa viagem em transportes semicolectivos da
ADA

Requisitos de formacéo:
(Training Requirements)

Sob a direcdo do Employee Training and Development Department (Departamento de Formacéo
e Desenvolvimento de Funcionarios) da VTA, a direcdo sera responsével pela formacéo dos
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respetivos funcionarios sobre como responder aos pedidos de alteracBes/adaptacdes razoaveis por
parte dos clientes. A formacdo sera prestada ao pessoal inicialmente e de forma continua.

5.1

5.2

5.3

54

5.5

Seré dada formacdo aos Operadores de Autocarros e de Metropolitanos Ligeiros (Coach
and Light Rail Operators) durante a fase de formacao inicial e durante as respetivas aulas
de formacéo de aperfeicoamento técnico.

Seré dada formacdo inicial aos Supervisores de Campo (Field Supervisors),
Superintendentes (Superintendents) e Operadores de Radio (Radio Dispatchers) sobre 0s
regulamentos relativos as alteragdes/adaptacdes razodveis. De forma periddica, e
conforme necessario, serdo ministrados cursos de reciclagem pela equipa de Operacdes
(Operations staff).

Seré dada formagcdo inicial aos Revisores (Fare Inspectors) e Agentes da Patrulha de
Transito (Transit Patrol Deputies) sobre os regulamentos relativos as
alteracOes/adaptagdes razodveis. De forma periddica, e conforme necessério, serdo
ministrados cursos de reciclagem pela equipa de Operagdes (Operations staff), conforme
indicado pela diregdo dos Servigos de Protecéo (Protective Services management).

Seré dada formagcdo inicial a equipa do Servigo de Apoio ao Cliente (Customer Service
staff) sobre os regulamentos relativos as alterages/adapta¢des razoaveis. De forma
periddica, e conforme necessario, a direcdo do Servigo de Apoio ao Cliente (Customer
Service management) ministrara cursos de reciclagem.

O Coordenador da ADA (ADA Coordinator) ira trabalhar com a direcdo do Servigo de
Apoio ao Cliente (Customer Service management) e com a equipa de Operagoes
(Operations staff) indicada para garantir que os membros do Appeal Review Committee
(Comité de Analise de Recursos) estdo a par das informacdes sobre o processamento das
reclamacdes e da analise dos recursos relativos a alteragfes/adaptacBes razoaveis.

6.0 Definigdes:
(Definitions)

6.1

6.2

AlteracGes/adaptacdes razoaveis (Reasonable Modification/Accommodation): Uma
alteracdo a uma politica, pratica ou procedimento operacional com o objetivo de permitir
gue as pessoas portadoras de deficiéncia utilizem os transportes publicos.
AlteracGes/adaptacdes injustificadas (Unreasonable Modification/Accommodation): Uma
alteracdo a uma politica, pratica ou procedimento operacional que possa constituir um
perigo para o operador ou para terceiros, que ndo é necessaria para garantir a
acessibilidade do servico, é onerosa ou que possa alterar significativamente a natureza do
Servigo.

7.0 Resumo das alteracdes:
(Summary of Changes)

z

®

SANTA CLARA

Valley Transportation Authority 8/25/15 N/D

Data original: Data da revisao:

Pagina 6 de 7

Portuguese 3/09/2016




Transporte para pessoas portadoras de deficiéncia; Politica e
Procedimentos de Alteracdo Razoavel da VTA

Transportation for Individuals with Disabilities; VTA
Reasonable Modification Policy and Procedure

PROCEDIMENTOS

Nimero do | OPS-PL-0060
documento:
NuUmero de versao: 01
Versao inicial desta politica.
8.0 Informacéo sobre a aprovacao:
(Approval Information)
Elaborado por: Revisto por: Aprovado por:
David Ledwitz
Analista de Gestéo
Planeamento de Servico e Operagoes
(Management Analyst ~assinado ~assinado

Service & Operations Planning)

Camille C. Williams Inez Evans, Diretora de Operagdes
Diretora do Programa de Servicos (Chief Operating Officer)
Acessiveis /

Gestora de Projeto do Capitulo VI
(Accessible Services Program Manager/
Title VI Project Manager)

Nuria |. Fernandez
Diretora Geral
(General Manager)

/ Data original:
/# ;I:xlieTyATrt;nls;;rt‘uﬁon Authority

Data da revisao:
Pagina 7 de 7

¢ 8/25/15

N/D

Portuguese 3/09/2016




	RM-A Policy Doc - 20151014-por-PT.fmt.pdf
	1.0 Finalidade:
	2.0 Âmbito:
	3.0 Responsabilidades:
	4.0 Política:
	5.0 Requisitos de formação:
	6.0 Definições:
	7.0 Resumo das alterações:
	8.0 Informação sobre a aprovação:


