Stra Do6i/Piéu Chinh Hop Ly
Reasonable Modifications/Accommodations

VTA dap trng cac hanh khach bi khuyét tat st dung cac dich vu xe buyt va xe dién béng cach
thwc hién diéu chinh hop ly cac chinh sach, théng 1€, va tha tuc van hanh theo yéu cau, phu
hop véi Quy Dinh Chinh Thirc 49 CFR Phéan 27 va 37 cla B Giao Théng Hoa Ky (United
States Department of Transportation).

Viéc diéu chinh hop ly co thé bao gdm viéc gitp cac hanh khach bo tién vao hop tlen vé, cho
phép hanh khach &n, ubng hodc mang theo thudc l1én xe nhdm tranh xay ra van dé vé sirc
khée, cling nhw cho phép hanh khach Ién xe riéng ré khi hanh khach co thé kiém soat sy di
chuyén cua thiét bi di ddng cla ho.

Hanh khach cé thé yéu cau diéu chinh trwdc, hodc vao lic ho can. Hanh khach khong can noi
“Diéu Chinh Hop Ly’ khi yéu cau diéu chinh. Nhan vién VTA sé& lam viéc v&i cac hanh khach dé
tim giai phap thay thé nham dap (rng nhu cau tiép can danh cho nguwdi khuyét tat, néu khong
thé thwc hién yéu cau diéu chinh theo chinh sach, théng I& hodc tha tuc.

Pé dwa ra yéu cau diéu chinh hop ly, xin lién lac Ban Dich Vu Khach Hang VTA.

Ban Dich Vu Khach Hang:

(408) 321-2300

Théng tin tw déng ¢ san

24 gi® bang Tiéng Anh va Tiéng Tay Ban Nha
(800) 894-9908 bén ngoai quan Santa Clara
(408) 321-2330 TTY
customer.service@vta.org

Chinh Sach/Tha Tuc Diéu Chinh Hop Ly cia VTA
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1.0 Muc DPich:

Cé hiéu lyc vao ngay 13 thang 7 nam 2015, quy dinh chinh thirc cia Pao Luat cho Nguoi My
Khuyét Tat ctia Bo6 Giao Théng Hoa Ky (US Department of Transportation) vé viéc Van Chuyén
cho Nguoi Khuyét Tat; Viéc Stra Doi Hop Ly Cac Chinh Sach va Thong Lé yéu cau cac nha
cung cap van chuyén dwa ra cac stra déi hop ly ddi voi cac quy dinh va tha tuc van hanh dé dam
bao hon niva cac dich vu danh cho nguwoi khuyét tat (tham khédo Federal Register (Céng Béo Lién
Bang)/Tap 80, S6 49 ((80 FR 13253, Ngay 13 Théng 3, 2015. Céng Vé&n cta Co Quan Piéu Hanh
Van Chuyén Lién Bang (Federal Transit Administration) FTA C 4710.1 giai thich thém vé quy

dinh chinh thire tai §2.10 & §2.11).

Chinh sach nay hop nhét cac quy dinh va tha tuc van hanh cta VTA véi quy dinh chinh thirc vé
stra ddi hop ly ctia Dao Luat cho Ngwei My Khuyét Tat clia Bd Giao Théng Hoa Ky (US
Department of Transportation), tir 6 m& réng thém viéc ngudi khuyét tat dwoc st dung xe buyt,
xe dién va cac dich vu van chuyén danh cho nguoi khuyét tat cia VTA.

2.0 Pham Vi:

VTA va cac nha thiu sé chju trach nhiém thuc hién cac stra dbi/didu chinh cac quy dinh, chinh
sach, thu tuc van hanh khi can thlet va thich hop dé cho phép nguoi khuyét tat dwoc st dung xe
buyt, xe dién, xe chay dwdng ngan hoac dich vu van chuyén danh cho ngudi khuyét tat cia VTA.

3.0 Trach Nhiém:

3.1 Nguwoi Lai Xe Buyt Budng Dai, Ngwoi Lai Xe Dién, Nhan Vién Soat Vé, Nhan Vién Giam Thi
Hién Trwong, Nhan Vién Bugc Phan Céng Tuan Tra Van Chuyén, va nhan vién An Ninh VTA c6
thé gap phai cac vi du vé cac yéu cau diéu chinh sau day. Danh sach nay khong phai la duy nhét
do c6 thé c6 cac yéu cau khac vé stra déi dbi véi chinh sach, quy dinh hodc quy trinh, ma khéng
thé biét trwdc dwoc 1a cAn phai diéu chinh.

3.1.A Tro gitp xt ly vé, theo yéu cau, sé dwoc cung cap (S6 Tay Quy Dinh Nguwoi Lai Xe Buyt
Pudng Dai 7.11). Nguoi Lai khéng duoc cham vao vi, tai xéch hodc quén éo cia hanh
khéach dé thu tién hodc vé trong khi xcr ly vé.

3.1.B  Hanh khach an uéng trong khoang phwong tién van chuyén dé tranh xay ra tinh trang bét
loi vé strc khoé. (S6 Tay Quy Dinh Ngudi Lai Xe Buyt Buwéng Dai 8.12; tham khao Sac
Lénh VTA 98.1 Muc 4 (b) 7)

3.1.C  Hanh khach tw ubng thudc trong khoang phwong tién van chuyén (Sé Tay Quy Binh
Nguwoi Lai Xe Buyt Budng Dai 8.13). Nguoi Lai khéng duoc tror gidp hanh khach udng
thuéc. Hanh khach chiu tréch nhiém vt bé céc vat liéu y té cuia minh va khéng duoc virt
vét liéu y té bat ky (kim, xi-ranh, que thtr, thubc hodc céc vét lién quan) trén khoang
phuwong tién van chuyén hodc trong thing rac tai co sé van chuyén (ga xe dién, trung
tam dich vu khach hang, trung tdm van chuyén, bén xe buyt hodc noi chd xe buyt cé6 mai
che).

3.1.D Hanh khach c6 thé Ién xe khoéng cuing véi thiét bi di ddng ctia minh (Sé Tay Quy Dinh
Nguwoi Lai Xe Buyt Dudng Dai 8.9.1). Nguoi Lai khéng duoc tro gitp véan hanh thiét bj di
déng.

Ngay Ban Goc: Ngay Hi¢u Chinh:
/SANTA CLARA Trangl/e
;A Valley Transportation Authority

8/25/15 N/A
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3.1.E  Xe buyt duwong dai co thé duoc dirng tai hoac gan bén xe buyt dwong dai dé tranh
chuéng ngai vat khi c?n thiét hoac theo yéu cau khi Ngw&i Lai xac dinh da an toan dé
thyc hién dieu nay (SO Tay Quy Binh Nguoi Lai Xe Buyt Bwdng Dai 5.16).

Dé dugc hwong dan thém, nguoi 1i can lién hé véi Trung Tam Kiém Soat Van Hanh
cua VTA néu khong thé thye hién diéu chinh theo yéu cau. Khdng can ghi lai di liéu bo
sung cho viéc cung cap cac stra doi hop ly.

3.2 Nhan Vién Giam Thi Hién Trwdng
3.2.A  Phai hd tro Nguwoi Lai trong viéc xac dinh liéu co thé dap ing viéc stra déi/didu chinh
theo yéu cau hay khong.
3.2.B Phai twong tac v&i hanh khach d& dam bao ho c6 kha ndng str dung cac dich vu cla
VTA qua viéc thye hién cac quyét dinh stra déi hop ly hodc béng cach xac dinh cac
phuong thirc tiép can thay thé cho phép str dung dich vu danh cho nguoi khuyét tat theo
yéu cau.

3.3 Nhan Vién Ban Dich Vu Khach Hang/ISR

3.2.A Nhan Vién Ban Dich Vu Khach Hang/ISR phai nhap cac yéu cau cla khach hang vé viéc
stra doi chinh séach, tha tuc hoac quy dinh vao hé thong theo doi phan hoi cta Ban Dich
Vu Khach Hang. Cac yéu cau nay sé dugc goi la Cac Yéu Cau Stra BOi Hop Ly. Céc
yéu cau sé dwgc chuyén cho nhan vién Giam Thi/Quén Ly Ban Dich Vy Khach Hang.

3.2.B Néu Nhén Vién Balj Dich \(u Khéch,Héng/ISR cla VTA nhan dwoc khiéu nai cia khach
hang vé viéc tir choi yéu cau slra dobi chinh séach, thl;l tuc hoac quy dinh trong khi str dung
dich vu ctla VTA, khiéu nai sé du’,c_yc nhap v?o hé th@ng theo,dc")i phan hoéi cla Ban Dich
Vu Khach Hang va dwgc danh dau la tir chdi yéu cau stra doi hop ly.

3.4 Quan Ly Ban Dich Vu Khach Hang

3.4.A Nhan vién Quan Ly Ban Dich Vu Khach Hang sé& chuyén yéu ciu cta khach hang vé
stra dbi chinh sach, thu tuc hodc quy dinh t&i nhan vién VTA phu hgp. Quan Ly Ban Dich
Vu Khach Hang sé ghi lai giai phap cta yéu ciu vao co sé di¥ liéu ctia Ban Dich Vu
Khach Hang theo hwéng dan tir nhan vién phu trach cta VTA.

3.4.B  Nhan vién Quan Ly Ban Dich Vu Khach Hang phai yéu ciu bang hinh géi di liéu CCTV
vé viéc tir chdi yéu cau stra ddi hop ly da dwoc bao cao. Bao cao cla khach hang vé
viéc tir chéi véi thdng tin vé& géi div liéu sy cb lién quan sé& dwoc chuyén téi Diéu Phoi
Vién ADA cutia VTA. C6 thé yéu ciu bang hinh géi di¥ liéu CCTV 14 ngay sau khi sy kién
dwoc bao cao béng cach dién vao biéu mau yéu cdu Géi Dir Liéu CCTV Dich Vu Bao Vé
tai: http://thehub.vta.org/divisions/protectiveservices/Documents/Forms.

35 Nhan Vién Phu Trach cua VTA
Nhan vién phu trach ctia VTA sé c6 14 ngay ké tir ngay nhan duoc yéu cau dé dwa ra quyét dinh
lién quan dén yéu cau cua khach hang.
3.5.A Né&u yéu cdu duwoc phé chuan, khach hang sé dwoc thong bao béng van ban.
3.5.B  Néu yéu ciu bi tir chdi, nhan vién dua ra quyét dinh sé& cung cép ly do tir chbi bang van
ban va cung c&p moét giai phap thay thé, néu cé thé.

Ngay Ban Goc: Ngay Hi¢u Chinh:
/SANTA CLARA Trangz/e
; o Valley Transportation Authority

8/25/15 N/A
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3.5.C Néu khach hang khong déng y véi sw tir chéi hodc gidi phap thay thé dé xuét, khach
hang c6 thé khang cdo. Thang bao tir chdi ctia VTA sé& bao gdm ma tham chiéu cta
khach hang va thdng bao cho khach hang réng ho sé c6 21 ngay ké tlr ngay nhan dwoc
théng bao tir chdi dé tién hanh khang cao lén Diéu Phéi Viéen ADA ctia VTA, bang van
ban hodc bang cach goi dién cho trung tam dich vu khach hang. Khach hang phai s
dung ma tham chiéu cta ho khi dién mau don khang céo.

3.6  Diéu Phéi Vien ADA
Diéu Phéi Vien ADA sé diéu tra khang cao ctia khach hang va sé chuan bi mot bo hd so dé gl
t6i Uy Ban Diéu Tra Khang Céo (Appeals Review Committee, ARC) dé diéu tra. Bo hd so khang
céo bao gébm tém tat phan yéu ciu diéu chinh, (cac) ly do yéu cau diéu chinh bi tiv chéi, khang
cao cua khach hang, quy dinh VTA lién quan, théng tin tir Nguw&i Lai/Nhan Vién Giam Thi Hién
Trwéng lién quan, va ban sao bang hinh géi di liéu bat ky ctia sy cb6 dwoc bao cao. rpr

ARC bao gém 3 thanh vién tr cac phong ban sau:

3.6.A Diéu Phéi Vien ADA hodc ngwdi dwoc Gy quyén ] ] ) ]
3.6.B  Chuyén Gia Linh Virc (nhan vién khong lién quan vao quyét dinh tir choi yéu cau stra doi
ban dau)

3.6.C Ban Dich Vu Khach Hang

Cac nhan vién khac s& dugc thanh vién ARC tw van, néu can, dé diéu tra va dé xuét giai phap
cho khang cao ve viéc tir chdi yéu cau Stra Boi/biéu Chinh Hop Ly.

Uy Ban Piéu Tra Khang Cao sé& phan hdi béng vén ban trong vong 21 ngay ké tir ngay nhan
duwoc khang cdo. Néu dao nguoc duogc viéc tir chbi, ARC sé phan hdi lai véi khach hang bang
van ban, giai thich vé quyét dinh ctia minh. Néu viéc tiv chéi dwoc gilr lai, ARC sé cung cép,
bang v&n ban, giai thich chi tiét ly do tai sao khong thé thyc hién diéu chinh. Mét phwong an tiép
can thay thé dé s dung dwoc dich vu ma yéu cau diéu chinh hwéng téi sé dwoc dé xuat cho
khach hang. Quyét dinh do ARC dwa ra sé 1a cudi cung.

T4t ca thong tin lién quan dén yéu cau khach hang vé sira dbi hop Iy va khang cao sé duoc nhap
vao hé thong theo dodi phan hoi cia Ban Dich Vy Khach Hang.

4.0 Chinh Sach:

VTA sé dua ra cac stra dbi/diéu chinh hop ly dbi v&i cac chinh sach, quy dinh va tha tuc van
hanh dé dam bao cac dich vy van chuyén déu danh cho tat ca hanh khach.

Mac du khong yéu cau cac dai ly van chuyén dua ra cac stra dbi khéng hop Iy, quy dinh chinh
thirc yéu cau ho lam viéc v&i khach hang dé tim ra cac giai phap thay thé phu hop.

Ngay Ban Goc: Ngay Hi¢u Chinh:
/SANTA CLARA Tran93/6
; o Valley Transportation Authority

8/25/15 N/A
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Khi yéu cau stra dbi/diéu chinh déi véi cac chinh sach, quy dinh hodc thi tuc van hanh dwoc xac
dinh 1a khéng hop ly, VTA sé phédi hop véi khach hang yéu cau, hodc dai dién dwoc Gy quyén, dé
tim kiém mot diéu chinh vé chinh sach, théng I1& hodc thi tuc thay thé dé cho phép khach hang
st dung cac dich vu van chuyén cta VTA.

Sau day la danh sach cac yéu cau vé diéu chinh ma USDOT xac dinh Ia khong hop Iy. Khong
yéu cau ngwoi lai phwong tién van chuyén cung cap cac diéu chinh nay.

Danh sach nay khong phai 1a duy nhét do c6 thé co cac tinh hubng khac khong thé duoc didu
chinh ma khéng thé biét truwéece.

4.1 Tro gitp Cha Y Cham Séc Ca Nhan (Personal Care Attendant, PCA) b&i nguoi lai
4.2 Tro giup hanh ly va tui xach

4.3 Thanh toan tién vé béi nguwdi lai, hodc khdéng thanh toan
4.4 Nguoi lai cham s6c dong vat dich vu
4.5 Dat tay hanh khach
4.6 Chi rd phwong tién hoac thiét bi cu thé trong phwong tién van chuyén
4.7 Chuyén van chuyén cho ngudi khuyét tat doc quyén hay gidam cong suét (chi cé mot
hanh khach)
4.8 Cac chuyén van chuyén cho nguoi khuyét tat ADA vwot qua khu vire dich vy hodc gi&
van hanh gi¢i han
4.9 Bén dirng va doi tai dia diém trung chuyén trong chuyén van chuyén cho ngudi khuyét
tat ADA
4.10 Yéu ciu tao sw nguy hiém cho phwong tién van chuyén, nguwdi 1ai hodc cac hanh
khach
khac
4.11 Yéu cau tai xé cu thé
4.12 Yéu cAu tranh cac hanh khach khac trong chuyén van chuyén cho nguoi khuyét tat
ADA

5.0 Yéu Céau Huén Luyén:
Theo chi dao cla Ban Phat Trién va Bao Tao Nhan Vién cla VTA, ban quan ly s& chiu trach
nhiém huan luyén nhan vién lién quan vé phuwong thirc phan hoi véi cac yéu cau cia khach hang
vé stra doi/dieu chinh hop ly. Nhan vién sé dwgc huan luyén ngay tlr ban dau va trong khi dang
thwe hién cong viéc.

51 Nguoi Lai Xe Buyt buong Dai va Xe bién sé dwoc huén luyén trong khoéa huén luyén
ban dau va trong cac I&p huan luyén ky thuat nhac lai twong trng.

Ngay Ban Goc: Ngay Hi¢u Chinh:
/SANTA CLARA Trang4/6
; o Valley Transportation Authority

8/25/15 N/A
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5.2 Nhan Vién Giam Thi Hién Trwdng, Nhan Vién Giam sat, Nhan Vién Phat Thanh sé dwoc

5.3

5.4

5.5

huén luyén ban dau vé cac quy dinh vé stra déi/diéu chinh hop ly. Nhan vién Biéu Hanh
sé& cung cap khoa huén luyén nhéc lai dinh ky theo nhu cau.\

Nhan Vién Soat V&, Nhan Vién Bwgc Phan Cong Tuan Tra Van Chuyén sé dwoc huén
luyén ban dau vé cac quy dinh vé stra déi/diéu chinh hop ly. Nhan vién Diéu Hanh sé
cung cap khéa huén luyén nhéc lai dinh ky theo nhu ciu theo phan céng clia ban quan ly
Dich Vu Bao Vé.

Nhan vién Ban Dich Vu Khach Hang sé& dwoc huén luyén ban dau vé cac quy dinh vé
stra ddi/diéu chinh hop ly. Ban quan Iy Ban Dich Vu Khach Hang sé& cung cap khéa huan
luyén nhac lai dinh ky theo nhu cau.

Diéu Phéi Vién ADA sé lam viéc véi ban quan ly Ban Dich Vu Khach Hang va nhan vién
Van Hanh dwoc chi dinh d& dam bao thanh vién cta Uy Ban Biéu Tra Khang Céo dwoc
théng bao vé thang tin lién quan dén viéc x Iy khiéu nai vé stra ddi/diéu chinh hop Iy va
viéc diéu tra khang céo.

6.0 Cac binh Nghia:

6.1

6.2

7.0 Tom Ta

Stra D6i/Piéu Chinh Hop Ly Sw thay dbi di véi chinh sach, thdng 1& hodc tha tuc van
hanh dé& cho phép nguwdi khuyét tat st dung phwong tién van chuyén cong cong.

Stra Péi/Piéu Chinh Khéng Hop Ly: Sw thay ddi d6i véi chinh sach, théng 1é hodc tha
tyc van hanh co thé gay ra nguy hiém cho nguoi lai phurong tién hodc ngudi khac, khong
can thiét dé,sfr dung dich vu danh chp nguwdi khuyét tat, cé tinh rac roi hoac co thé khién
cho tinh chat dich vu thay dbi dang ké.

t Céac Thay Doi:

Chinh sach dwoc ban hanh Ian dau.

Ngay Ban Goc: Ngay Hi¢u Chinh:

/“"Tlcug. Trang5/6
’ o Valley Transportation Authority
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8.0  Théng Tin Phé Duyét:
Bién Soan béi: Kiém Tra béi: Phé Duyét béi:

David Ledwitz

Nhéan Vién Phan Tich Quan Ly
(Management Analyst)

Ban Hoach Dinh Dich Vu & Van Hanh
(Service & Operations Planning)

Camille C. Williams

Quan Ly Chwong Trinh Dich Vu Danh
Cho Nguoi Khuyét Tat (Accessible
Services Program Manager)/

Quan Ly Dy An Muyc VI (Title VI Project
Manager)

~da ky

Inez Evans, Truwéng Phong Diéu
Hanh (Chief Operating Officer)

~ da ky

Nuria I. Fernandez
Tbng Giam Déc (General
Manager)

Ngay Ban Goc: Ngay Hiéu Chinh:

Trang 6/6

% ilal'l‘eTyATrt;nls;;r;ution Authority

8/25/15

N/A
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