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Sửa Đổi/Điều Chỉnh Hợp Lý 
Reasonable Modifications/Accommodations 
 
VTA đáp ứng các hành khách bi ̣khuyết tâṭ sử duṇg các dic̣h vu ̣xe buýt và xe điêṇ bằng cách 
thực hiêṇ điều chin̉h hợp lý các chính sách, thông lệ, và thủ tục vâṇ hành theo yêu cầu, phù 
hợp với Quy Điṇh Chính Thức 49 CFR Phần 27 và 37 của Bộ Giao Thông Hoa Kỳ (United 
States Department of Transportation). 
  
Viêc̣ điều chin̉h hợp lý có thể bao gồm viêc̣ giúp các hành khách bỏ tiền vào hôp̣ tiền vé, cho 
phép hành khách ăn, uống hoăc̣ mang theo thuốc lên xe nhằm tránh xảy ra vấn đề về sức 
khỏe, cũng như cho phép hành khách lên xe riêng rẽ khi hành khách có thể kiểm soát sự di 
chuyển của thiết bi ̣di động của họ. 
 
Hành khách có thể yêu cầu điều chin̉h trước, hoăc̣ vào lúc ho ̣cần. Hành khách không cần nói 
“Điều Chin̉h Hợp Lý” khi yêu cầu điều chin̉h. Nhân viên VTA sẽ làm viêc̣ với các hành khách để 
tìm giải pháp thay thế nhằm đáp ứng nhu cầu tiếp câṇ dành cho người khuyết tâṭ, nếu không 
thể thực hiêṇ yêu cầu điều chin̉h theo chính sách, thông lê ̣hoăc̣ thủ tuc̣. 
  
Để đưa ra yêu cầu điều chin̉h hợp lý, xin liên lạc Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng VTA. 
  
Ban Dịch Vụ Khách Hàng: 
 (408) 321-2300 
 Thông tin tự đôṇg có sẵn 
 24 giờ bằng Tiếng Anh và Tiếng Tây Ban Nha 
 (800) 894-9908 bên ngoài quâṇ Santa Clara 
 (408) 321-2330 TTY 
 customer.service@vta.org 
  
Chính Sách/Thủ Tuc̣ Điều Chin̉h Hợp Lý của VTA 
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1.0 Muc̣ Đích: 

Có hiêụ lực vào ngày 13 tháng 7 năm 2015, quy điṇh chính thức của Đaọ Luâṭ cho Người My ̃
Khuyết Tâṭ của Bô ̣Giao Thông Hoa Kỳ (US Department of Transportation) về viêc̣ Vâṇ Chuyển 
cho Người Khuyết Tâṭ; Viêc̣ Sửa Đổi Hợp Lý Các Chính Sách và Thông Lê ̣yêu cầu các nhà 
cung cấp vâṇ chuyển đưa ra các sửa đổi hợp lý đối với các quy điṇh và thủ tuc̣ vâṇ hành để đảm 
bảo hơn nữa các dic̣h vu ̣dành cho người khuyết tâṭ (tham khảo Federal Register (Công Báo Liên 
Bang)/Tâp̣ 80, Số 49 ((80 FR 13253, Ngày 13 Tháng 3, 2015. Công Văn của Cơ Quan Điều Hành 
Vâṇ Chuyển Liên Bang (Federal Transit Administration) FTA C 4710.1 giải thích thêm về quy 

điṇh chính thức taị §2.10 & §2.11).  

Chính sách này hợp nhất các quy điṇh và thủ tuc̣ vâṇ hành của VTA với quy điṇh chính thức về 
sửa đổi hợp lý của Đaọ Luâṭ cho Người My ̃Khuyết Tâṭ của Bô ̣Giao Thông Hoa Kỳ (US 
Department of Transportation), từ đó mở rôṇg thêm viêc̣ người khuyết tâṭ được sử duṇg xe buýt, 
xe điêṇ và các dic̣h vu ̣vâṇ chuyển dành cho người khuyết tâṭ của VTA.  

2.0 Phaṃ Vi: 

VTA và các nhà thầu sẽ chiụ trách nhiêṃ thực hiêṇ các sửa đổi/điều chin̉h các quy điṇh, chính 
sách, thủ tuc̣ vâṇ hành khi cần thiết và thích hợp để cho phép người khuyết tâṭ được sử duṇg xe 
buýt, xe điêṇ, xe chaỵ đường ngắn hoăc̣ dic̣h vu ̣vâṇ chuyển dành cho người khuyết tâṭ của VTA. 

3.0 Trách Nhiêṃ: 

3..1 Người Lái Xe Buýt Đường Dài, Người Lái Xe Điêṇ, Nhân Viên Soát Vé, Nhân Viên Giám Thi ̣
Hiêṇ Trường, Nhân Viên Được Phân Công Tuần Tra Vâṇ Chuyển, và nhân viên An Ninh VTA có 
thể găp̣ phải các ví du ̣về các yêu cầu điều chin̉h sau đây. Danh sách này không phải là duy nhất 
do có thể có các yêu cầu khác về sửa đổi đối với chính sách, quy điṇh hoăc̣ quy trình, mà không 
thể biết trước được là cần phải điều chin̉h.   

 

3.1.A Trợ giúp xử lý vé, theo yêu cầu, sẽ được cung cấp (Sổ Tay Quy Điṇh Người Lái Xe Buýt 
Đường Dài 7.11). Người Lái không đươc̣ chaṃ vào ví, túi xách hoăc̣ quần áo của hành 
khách để thu tiền hoăc̣ vé trong khi xử lý vé. 

3.1.B Hành khách ăn uống trong khoang phương tiêṇ vâṇ chuyển để tránh xảy ra tình traṇg bất 
lợi về sức khoẻ. (Sổ Tay Quy Điṇh Người Lái Xe Buýt Đường Dài 8.12; tham khảo Sắc 

Lêṇh VTA 98.1 Muc̣ 4 (b) 7) 

3.1.C Hành khách tự uống thuốc trong khoang phương tiêṇ vâṇ chuyển (Sổ Tay Quy Điṇh 
Người Lái Xe Buýt Đường Dài 8.13). Người Lái không đươc̣ trơ ̣giúp hành khách uống 
thuốc. Hành khách chiụ trách nhiêṃ vứt bỏ các vâṭ liêụ y tế của mình và không đươc̣ vứt 
vâṭ liêụ y tế bất kỳ (kim, xi-ranh, que thử, thuốc hoăc̣ các vâṭ liên quan) trên khoang 
phương tiêṇ vâṇ chuyển hoăc̣ trong thùng rác taị cơ sở vâṇ chuyển (ga xe điêṇ, trung 
tâm dic̣h vu ̣khách hàng, trung tâm vâṇ chuyển, bến xe buýt hoăc̣ nơi chờ xe buýt có mái 
che).   

3.1.D Hành khách có thể lên xe không cùng với thiết bi di đôṇg của mình (Sổ Tay Quy Điṇh 
Người Lái Xe Buýt Đường Dài 8.9.1). Người Lái không đươc̣ trơ ̣giúp vâṇ hành thiết bi ̣di 
đôṇg. 
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3.1.E Xe buýt đường dài có thể được dừng taị hoăc̣ gần bến xe buýt đường dài để tránh 
chướng ngaị vâṭ khi cần thiết hoăc̣ theo yêu cầu khi Người Lái xác điṇh đủ an toàn để 
thực hiêṇ điều này (Sổ Tay Quy Điṇh Người Lái Xe Buýt Đường Dài 5.16). 

 

Để được hướng dẫn thêm, người lái cần liên hê ̣với Trung Tâm Kiểm Soát Vâṇ Hành 
của VTA nếu không thể thực hiêṇ điều chỉnh theo yêu cầu. Không cần ghi laị dữ liêụ bổ 
sung cho viêc̣ cung cấp các sửa đổi hợp lý. 

 

3.2 Nhân Viên Giám Thi ̣Hiêṇ Trường 
3.2.A Phải hỗ trợ Người Lái trong viêc̣ xác điṇh liêụ có thể đáp ứng viêc̣ sửa đổi/điều chin̉h 

theo yêu cầu hay không.   
3.2.B Phải tương tác với hành khách để đảm bảo ho ̣có khả năng sử duṇg các dic̣h vu ̣của 

VTA qua viêc̣ thực hiêṇ các quyết điṇh sửa đổi hợp lý hoăc̣ bằng cách xác điṇh các 
phương thức tiếp câṇ thay thế cho phép sử duṇg dic̣h vu ̣dành cho người khuyết tâṭ theo 
yêu cầu.  

 

3.3 Nhân Viên Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng/ISR 

3.2.A Nhân Viên Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng/ISR phải nhâp̣ các yêu cầu của khách hàng về viêc̣ 
sửa đổi chính sách, thủ tuc̣ hoăc̣ quy điṇh vào hê ̣thống theo dõi phản hồi của Ban Dic̣h 
Vu ̣Khách Hàng. Các yêu cầu này sẽ được goị là Các Yêu Cầu Sửa Đổi Hợp Lý.  Các 
yêu cầu sẽ được chuyển cho nhân viên Giám Thi/̣Quản Lý Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng. 

3.2.B Nếu Nhân Viên Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng/ISR của VTA nhâṇ được khiếu naị của khách 
hàng về viêc̣ từ chối yêu cầu sửa đổi chính sách, thủ tuc̣ hoăc̣ quy điṇh trong khi sử duṇg 
dic̣h vu ̣của VTA, khiếu naị sẽ được nhâp̣ vào hê ̣thống theo dõi phản hồi của Ban Dic̣h 
Vu ̣Khách Hàng và được đánh dấu là từ chối yêu cầu sửa đổi hợp lý. 

 

3.4  Quản Lý Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng 

3.4.A  Nhân viên Quản Lý Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng sẽ chuyển yêu cầu của khách hàng về 

sửa đổi chính sách, thủ tuc̣ hoăc̣ quy điṇh tới nhân viên VTA phù hợp. Quản Lý Ban Dic̣h 
Vu ̣Khách Hàng sẽ ghi laị giải pháp của yêu cầu vào cơ sở dữ liêụ của Ban Dic̣h Vu ̣
Khách Hàng theo hướng dẫn từ nhân viên phu ̣trách của VTA. 

3.4.B  Nhân viên Quản Lý Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng phải yêu cầu băng hình gói dữ liêụ CCTV 
về viêc̣ từ chối yêu cầu sửa đổi hợp lý đã được báo cáo. Báo cáo của khách hàng về 
viêc̣ từ chối với thông tin về gói dữ liêụ sự cố liên quan sẽ được chuyển tới Điều Phối 
Viên ADA của VTA. Có thể yêu cầu băng hình gói dữ liêụ CCTV 14 ngày sau khi sự kiêṇ 
được báo cáo bằng cách điền vào biểu mẫu yêu cầu Gói Dữ Liêụ CCTV Dic̣h Vu ̣Bảo Vê ̣
taị: http://thehub.vta.org/divisions/protectiveservices/Documents/Forms. 

 

3.5   Nhân Viên Phu ̣Trách của VTA 
Nhân viên phu ̣trách của VTA sẽ có 14 ngày kể từ ngày nhâṇ được yêu cầu để đưa ra quyết điṇh 
liên quan đến yêu cầu của khách hàng.   
3.5.A Nếu yêu cầu được phê chuẩn, khách hàng sẽ được thông báo bằng văn bản.   
3.5.B Nếu yêu cầu bi ̣từ chối, nhân viên đưa ra quyết điṇh sẽ cung cấp lý do từ chối bằng văn 

bản và cung cấp môṭ giải pháp thay thế, nếu có thể.   
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Số Tài Liêụ: OPS-PL-

0060 
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3.5.C Nếu khách hàng không đồng ý với sự từ chối hoăc̣ giải pháp thay thế đề xuất, khách 
hàng có thể kháng cáo.  Thông báo từ chối của VTA sẽ bao gồm mã tham chiếu của 
khách hàng và thông báo cho khách hàng rằng ho ̣sẽ có 21 ngày kể từ ngày nhâṇ được 
thông báo từ chối để tiến hành kháng cáo lên Điều Phối Viên ADA của VTA, bằng văn 
bản hoăc̣ bằng cách goị điêṇ cho trung tâm dic̣h vu ̣khách hàng.  Khách hàng phải sử 
duṇg mã tham chiếu của ho ̣khi điền mẫu đơn kháng cáo.   

 

3.6 Điều Phối Viên ADA 
Điều Phối Viên ADA sẽ điều tra kháng cáo của khách hàng và sẽ chuẩn bi ̣môṭ bô ̣hồ sơ để gửi 
tới Ủy Ban Điều Tra Kháng Cáo (Appeals Review Committee, ARC) để điều tra.  Bô ̣hồ sơ kháng 
cáo bao gồm tóm tắt phần yêu cầu điều chin̉h, (các) lý do yêu cầu điều chin̉h bi ̣từ chối, kháng 
cáo của khách hàng, quy điṇh VTA liên quan, thông tin từ Người Lái/Nhân Viên Giám Thi ̣Hiêṇ 
Trường liên quan, và bản sao băng hình gói dữ liêụ bất kỳ của sự cố được báo cáo. rpr 

 

ARC bao gồm 3 thành viên từ các phòng ban sau: 

 

3.6.A Điều Phối Viên ADA hoăc̣ người được ủy quyền  
3.6.B Chuyên Gia Liñh Vực (nhân viên không liên quan vào quyết điṇh từ chối yêu cầu sửa đổi 

ban đầu) 

3.6.C Ban Dịch Vụ Khách Hàng 

 

Các nhân viên khác sẽ được thành viên ARC tư vấn, nếu cần, để điều tra và đề xuất giải pháp 
cho kháng cáo về viêc̣ từ chối yêu cầu Sửa Đổi/Điều Chin̉h Hợp Lý. 

 

Ủy Ban Điều Tra Kháng Cáo sẽ phản hồi bằng văn bản trong vòng 21 ngày kể từ ngày nhâṇ 
được kháng cáo. Nếu đảo ngược được viêc̣ từ chối, ARC sẽ phản hồi laị với khách hàng bằng 
văn bản, giải thích về quyết điṇh của mình. Nếu viêc̣ từ chối được giữ laị, ARC sẽ cung cấp, 
bằng văn bản, giải thích chi tiết lý do taị sao không thể thực hiêṇ điều chin̉h. Môṭ phương án tiếp 
câṇ thay thế để sử duṇg được dic̣h vu ̣mà yêu cầu điều chin̉h hướng tới sẽ được đề xuất cho 
khách hàng. Quyết điṇh do ARC đưa ra sẽ là cuối cùng. 

 

Tất cả thông tin liên quan đến yêu cầu khách hàng về sửa đổi hợp lý và kháng cáo sẽ được nhâp̣ 
vào hê ̣thống theo dõi phản hồi của Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng. 

 

4.0 Chính Sách: 

VTA sẽ đưa ra các sửa đổi/điều chin̉h hợp lý đối với các chính sách, quy điṇh và thủ tuc̣ vâṇ 
hành để đảm bảo các dic̣h vu ̣vâṇ chuyển đều dành cho tất cả hành khách.   

 

Măc̣ dù không yêu cầu các đaị lý vâṇ chuyển đưa ra các sửa đổi không hợp lý, quy điṇh chính 
thức yêu cầu ho ̣làm viêc̣ với khách hàng để tìm ra các giải pháp thay thế phù hợp. 
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 Ngày Bản Gốc:  Ngày Hiêụ Chỉnh:  
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Khi yêu cầu sửa đổi/điều chin̉h đối với các chính sách, quy điṇh hoăc̣ thủ tuc̣ vâṇ hành được xác 
điṇh là không hợp lý, VTA sẽ phối hợp với khách hàng yêu cầu, hoăc̣ đaị diêṇ được ủy quyền, để 
tìm kiếm môṭ điều chin̉h về chính sách, thông lê ̣hoăc̣ thủ tuc̣ thay thế để cho phép khách hàng 
sử duṇg các dic̣h vu ̣vâṇ chuyển của VTA. 

 

Sau đây là danh sách các yêu cầu về điều chỉnh mà USDOT xác điṇh là không hợp lý. Không 
yêu cầu người lái phương tiêṇ vâṇ chuyển cung cấp các điều chin̉h này. 

 

Danh sách này không phải là duy nhất do có thể có các tình huống khác không thể được điều 
chin̉h mà không thể biết trước.   

 

4.1 Trợ giúp Chú Ý Chăm Sóc Cá Nhân (Personal Care Attendant, PCA) bởi người lái 

4.2 Trợ giúp hành lý và túi xách 

4.3 Thanh toán tiền vé bởi người lái, hoăc̣ không thanh toán 

4.4 Người lái chăm sóc đôṇg vâṭ dic̣h vu ̣

4.5 Dắt tay hành khách 

4.6 Chi ̉rõ phương tiêṇ hoăc̣ thiết bi ̣cu ̣thể trong phương tiêṇ vâṇ chuyển 

4.7 Chuyến vâṇ chuyển cho người khuyết tâṭ đôc̣ quyền hay giảm công suất (chi ̉có môṭ 

hành khách) 

4.8 Các chuyến vâṇ chuyển cho người khuyết tâṭ ADA vượt qua khu vực dic̣h vu ̣hoăc̣ giờ 

vâṇ hành giới haṇ 

4.9 Bến dừng và đợi taị điạ điểm trung chuyển trong chuyến vâṇ chuyển cho người khuyết 

tâṭ ADA 

4.10        Yêu cầu taọ sự nguy hiểm cho phương tiêṇ vâṇ chuyển, người lái hoăc̣ các hành 

khách 

              khác 

4.11        Yêu cầu tài xế cu ̣thể 

4.12       Yêu cầu tránh các hành khách khác trong chuyến vâṇ chuyển cho người khuyết tâṭ 

ADA 

 

5.0 Yêu Cầu Huấn Luyêṇ: 

Theo chi ̉đaọ của Ban Phát Triển và Đào Taọ Nhân Viên của VTA, ban quản lý sẽ chiụ trách 
nhiêṃ huấn luyêṇ nhân viên liên quan về phương thức phản hồi với các yêu cầu của khách hàng 
về sửa đổi/điều chỉnh hợp lý. Nhân viên sẽ được huấn luyêṇ ngay từ ban đầu và trong khi đang 
thực hiêṇ công viêc̣. 

 

5.1 Người Lái Xe Buýt Đường Dài và Xe Điêṇ sẽ được huấn luyêṇ trong khóa huấn luyêṇ 
ban đầu và trong các lớp huấn luyêṇ ky ̃thuâṭ nhắc laị tương ứng. 
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5.2 Nhân Viên Giám Thi ̣Hiêṇ Trường, Nhân Viên Giám sát, Nhân Viên Phát Thanh sẽ được 
huấn luyêṇ ban đầu về các quy điṇh về sửa đổi/điều chin̉h hợp lý. Nhân viên Điều Hành 

sẽ cung cấp khóa huấn luyêṇ nhắc laị điṇh kỳ theo nhu cầu.\ 

5.3 Nhân Viên Soát Vé, Nhân Viên Được Phân Công Tuần Tra Vâṇ Chuyển sẽ được huấn 
luyêṇ ban đầu về các quy điṇh về sửa đổi/điều chin̉h hợp lý. Nhân viên Điều Hành sẽ 
cung cấp khóa huấn luyêṇ nhắc laị điṇh kỳ theo nhu cầu theo phân công của ban quản lý 
Dic̣h Vu ̣Bảo Vê.̣ 

5.4 Nhân viên Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng sẽ được huấn luyêṇ ban đầu về các quy điṇh về 
sửa đổi/điều chỉnh hợp lý. Ban quản lý Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng sẽ cung cấp khóa huấn 
luyêṇ nhắc laị điṇh kỳ theo nhu cầu. 

5.5 Điều Phối Viên ADA sẽ làm viêc̣ với ban quản lý Ban Dic̣h Vu ̣Khách Hàng và nhân viên 
Vâṇ Hành được chi ̉điṇh để đảm bảo thành viên của Ủy Ban Điều Tra Kháng Cáo được 
thông báo về thông tin liên quan đến viêc̣ xử lý khiếu naị về sửa đổi/điều chỉnh hợp lý và 
viêc̣ điều tra kháng cáo.  

6.0 Các Điṇh Nghiã: 

6.1  Sửa Đổi/Điều Chỉnh Hơp̣ Lý Sự thay đổi đối với chính sách, thông lê ̣hoăc̣ thủ tuc̣ vâṇ 

hành để cho phép người khuyết tâṭ sử duṇg phương tiêṇ vâṇ chuyển công côṇg. 

6.2  Sửa Đổi/Điều Chỉnh Không Hơp̣ Lý: Sự thay đổi đối với chính sách, thông lê ̣hoăc̣ thủ 

tuc̣ vâṇ hành có thể gây ra nguy hiểm cho người lái phương tiêṇ hoăc̣ người khác, không 
cần thiết để sử duṇg dic̣h vu ̣dành cho người khuyết tâṭ, có tính rắc rối hoăc̣ có thể khiến 
cho tính chất dic̣h vu ̣thay đổi đáng kể. 

 

7.0 Tóm Tắt Các Thay Đổi: 

 Chính sách được ban hành lần đầu. 
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