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VIATRANS SERVICIO

INFORMACION
VIAtrans Reserva Oficina: (210) 362-5050
Llamada gratis: 1-866-362-5050

VIAtrans Reserva (pagina 8)

Pueden programar viajes de uno (1) a cuartro (4) dias de antelacion. Sin
reservas del mismo dia.

Horas: Siete dias a la semana, 8:00 a.m. a 4:45 p.m. para hacer las
reservas desde un (1) dia a cuatro (4) dias de antelacion

Otro Horas: El lunes — el jueves 8:00 a.m. a 8:00 p.m. para reservas con
antelacion todos excepto uno (1) dia

VIAtrans Cancelacion (pagina 11)

Los clientes pueden cancelar VIAtrans viajes 24 horas al dia, siete (7) dias
a la semana. Llame al (210) 362-5050 para hablar con un agente de
reservas de 4:00 a.m. a 1:00 a.m. o para utilizar el sistema automatizado de
cancelacion 24 horas al dia.

¢ Dbénde esta mi_ camioneta? (pagina 18)

Horas: Lunes a Domingo, 4:00 a.m. to 1:00 a.m.

Will-Call Solicitar (pagina 10)
Horas: Lunes a Domingo, 6:00 a.m. to 8:00 p.m.

Accessible Servicio Teléfono

VIA Metro Center (210) 362-2140

1021 San Pedro Avenue Llamada gratis: 1-866-362-4200
P. O. Box 12489 Fax: (210) 362-2563

San Antonio, TX 78212
Horas: Lunes a Viernes, 8:00 a.m. to 4:45 p.m.

Cliente Concerns Departamento
Teléfono: (210) 362-2020
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VIATRANS SERVICIO CLIENTE GUIA

INTRODUCTION

La VIA Metropolitan Transit Authority proporciona servicio de transporte
publico en toda la zona de San Antonio. VIA fue creado por voto del publico
en noviembre de 1977 y se rige por un Patronato de 11 miembros. De VIA
misién es fortalecer la movilidad regional, el desarrollo y sostenibilidad
proporcionando un sistema de transporte multimodal excepcional.

VIA ofrece viajes de transito casi 50 millones cada afio. Mayoria de los
clientes via viaja en los autobuses que siguen horarios y rutas especificas.
MEDIANTE autobuses Conecte barrios con servicios médicos, tiendas,
lugares de trabajo y otros destinos importantes dentro de la via area de
servicio. Todos a través de los autobuses tienen rampas para facilitar el
acceso de personas que usan sillas de ruedas, scooters y otros dispositivos
de movilidad o que tienen dificultad para subir escalones. ViA bus los
operadores estan entrenados para ser corteses y Util a todos los clientes.

Algunas personas tienen discapacidades que les impiden utilizar a través de
servicio de autobuses para viajes de transito algunos o todos. Estos
individuos pueden ser aprobados para utilizar el servicio de van VIAtrans.
VIAtrans es un servicio de "paratransit" reservas anticipadas que viaja a y
desde ubicaciones especificas como solicitado por los clientes VIAtrans. Las
Americans with Disabilities Act de 1990 (ADA) requiere VIAtrans a ser
comparable con el sistema de autobuses con respecto al area de servicio,
dias y horas de funcionamiento y la capacidad del sistema. VIAtrans no es
un proveedor de servicios médicos. Sinecesita servicio de transporte medico,
pongase en contacto con EMS o proveedor de transporte similares.

VIAtrans debe cumplir con una variedad de normas gubernamentales. En
orden para que los clientes utilizar eficazmente el sistema VIAtrans, es
importante entender cOmo esta disefiado VIAtrans; ¢ Como funciona; y lo que
pueden o no pueden proporcionar servicios. Esta guia VIAtrans servicio al
cliente esta disefiada para ayudar a los clientes a obtener el maximo beneficio
del servicio VIAtrans. Contiene informacion especifica, y pueden tener
respuestas preguntas tipicas VIAtrans clientes. Si tiene otras preguntas, o Si
algo en esta guia no es clara, por favor péngase en contacto con via. Estamos



aqui para proporcionar transporte seguro, confiable y eficiente para las
personas con discapacidad.

¢ QUE ES EL SERVICIO VIATRANS?

VIAtrans paratransit service es servicio demanda sensible, origen destino con
servicio de acera a acera para personas con discapacidad que son incapaces
de utilizar mediante autobuses. "Acera a acera" significa que el vehiculo pick-
up clientes en la acera de la direccion de recogida y entrega clientes en la
acera de la direccion de entrega. Los clientes que necesiten ayuda mas alla
de la acera pueden saber via asi puede proporcionar asistencia adicional.

VIAtrans es un servicio de viaje compartido operado con vehiculos accesibles.
VIA también utiliza contratistas independientes para proporcionar viajes de
clientes VIAtrans. Los vehiculos utilizados por VIAtrans y contratistas tienen
ascensores 0 rampas para acomodar a VIAtrans clientes que viajan en sillas
de ruedas, scooters, o que no pueden usar pasos.

¢ CUAL ES EL AREA DE SERVICIO VIATRANS?

VIAtrans proporciona servicio de paratransito dentro de % de milla de servicio
de autobus de ruta fija. VIAtrans puede recoger y dejar a los clientes en
cualquier direccion a lo largo y dentro del Loop 410 todos los dias de la
semana. Entre Loop 410y Loop 1604, VIAtrans sirve direcciones mas al norte
de la carretera 90 oeste y este de IH 10. VIAtrans también sirve muchas
direcciones a lo largo del Sur 181 y nos 281 del sur. VIAtrans no proporciona
servicio dentro de las ciudades de Windcrest, Live Oak, Universal City, Hill
Country Village o Hollywood Park porque estas ciudades han decidido no
participar en el sistema de transito de la via.

Las VIAtrans servicio area cambia ligeramente los sadbados, el domingos y
feriados cuando algunas rutas de autobus fuera del Loop 410 no son activos.
Los limites del area de servicio se muestran en la pagina 4.

VIAtrans vehiculos soOlo pueden viajar en carreteras pavimentadas. Por
razones de seguridad si se encuentra un lugar de recogida o entrega en un
camino de tierra que no es lo suficientemente seguro para la furgoneta para
conducir, el cliente debe esperar en la acera de una calle pavimentada mas



cercana para ser recogido por un vehiculo VIAtrans. Servicio de ayuda a
domicilio no esta disponible para los clientes cuya residencia se encuentra en
un camino sin asfaltar. Los clientes que tienen preguntas sobre el servicio
VIAtrans hacia o desde una direccion especifica pueden llamar VIAtrans
reservas al (210) 362-5050.



VIATRANS MAPA DEL AREA DE SERVICIO
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Note: Bus and van services are not available for areas in white.

Nota: Los servicios de autobus y furgoneta no estan disponibles en areas de color blanco.
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TENER DERECHO A VIATRANS

¢Sl TENGO UNA INCAPACIDAD, AUTOMATICAMENTE CALIFICO
PARA VIATRANS SERVICIO?

Todas las determinaciones de elegibilidad VIAtrans se basan en los criterios
de paratransito y directrices establecen en las Americans with Disabilities
Act de 1990. En consonancia con los criterios de la ADA, VIAtrans
elegibilidad no se basa en diagnostico médico de un individuo, sino en su
capacidad funcional para utilizar el servicio de autobus regular de la ciudad.
Como parte del proceso de determinacion de elegibilidad VIAtrans, los
solicitantes pueden pedirsele a participar en la evaluacion funcional fisica
realizada por un experto terapeuta profesional entrenado. La evaluacion
funcional se utiliza para identificar las necesidades especiales de viaje del
solicitante y alojamiento para el transito de viaje. El informe de ejecucion
evaluacion funcional junto con toda la documentacion medica disponible e
informacion de la aplicacion son revisados por una via especialista de
elegibilidad que hara la determinacion de elegibilidad. Menores de edad 6
seis nifos y menores no son elegibles para el servicio de VIAtrans.

VIAtrans el servicio esta disponible para personas fisica, cognitiva, visual u
otras discapacidades que les impiden el uso de via fija ruta autobuses para
algunos o todos los viajes transito. Tener una discapacidad no significa que
alguien es necesariamente elegible para servicios de VIAtrans.

Mientras VIAtrans servicio esta disponible para personas elegibles para
ADA, animamos a todas las personas en el area de servicio VIA, incluidas
las personas con discapacidad, a viajar por via autobuses de rutas fijas
dondequiera que y siempre que sea posible. VIATrans clientes y sus
acompafnantes pueden viajar en el autobus gratis con su ID. VIAtrans

¢ COMO CALIFICO PARA VIATRANS SERVICIO?

Como parte de la elegibilidad de VIAtrans y recertificacion clientes de
proceso pueden pedirsele a participar en una evaluacion funcional para
evaluar su capacidad para realizar las tareas necesarias para viajes
independientes a través de autobuses. El informe de ejecucidon evaluacion
funcional junto con la informacion de uso y cualquier documentacion
complementaria son revisados por un especialista de elegibilidad VIAtrans



gue haran una determinacion con respecto a la elegibilidad del solicitante
para el servicio de paratransito. Los clientes son notificados por correo de
su estatus de elegibilidad dentro de los veintitn 21 dias de haber recibido
todos los documentos requeridos.

VIAtrans aplicaciones pueden obtenerse por correo de servicios accesibles
llamando al (210) 362-2140; de cualquier centro de servicio de transito; o
pueden descargar la aplicacion desde el sitio web de VIA
www.viainfo.net/VIAtrans.

TIPOS DE ELEGIBILIDAD DE SERVICIO DISPONIBLE

Personas con impedimentos de movilidad que deseen utilizar el servicio
VIAtrans deben certificarse para el servicio. Los clientes elegibles seran
aprobados para uso condicional o incondicional del sistema VIAtrans.

Clientes con elegibilidad incondicional pueden solicitar cualquier viaje a lo
largo del area de servicio VIAtrans. Cada tres afos, VIAtrans personal
pondra en contacto con los clientes para asegurar que la informacion actual
(como numeros de teléfono, persona a llamar en caso de una emergencia,
etc.) esta en el archivo.

Clientes con elegibilidad condicional necesitan VIAtrans para algunos viajes,
pero pueden utilizar el servicio de autobus para otros viajes. Esto se explica
en detalle cuando clientes condicionales son aprobados. Personas con
elegibilidad condicional también se llamara cada tres afios para actualizar
su archivo y preguntar si sus viajes capacidades y limitaciones han
cambiado significativamente. Este proceso de "recertificacion” puede incluir
una evaluacion funcional.

¢ QUE PASA SI MI SOLICITUD NO ES APROBADA?

Una decision inicial de elegibilidad condicional, o cualquier cambio
subsecuente en estatus de elegibilidad de cualquier cliente, puede ser
revisada por via personal a la peticion del cliente. También hay un proceso
de apelacion formal si un cliente esta en desacuerdo con la via decisidon
personal. Si se deniega una solicitud de servicio, VIA enviara una carta al
solicitante dentro de 21 dias de calendario listado los motivos especificos


http://www.viainfo.net/VIAtrans

de la denegacion. La Carta informara al solicitante como proceder si él o ella
desea apelar la decision.



RESERVA Y CANCELACIONES

¢ DONDE HAGO UNA RESERVA?

Los clientes registrados de VIAtrans pueden hacer una reserva (reservar un
viaje) a través de los siguientes métodos:

a. A través del sistema telefénico automatizado al (210) 362-5050
(opcién #2); O

b. A través de un agente de reservas de VIAtrans al (210) 362-5050
(opcién #1).

SISTEMA TELEFONICO AUTOMATIZADO

El sistema telefonico automatizado permitira a los clientes crear, cancelar y
confirmar viajes en tiempo real, las 24 horas del dia, los siete dias de la
semana llamando al 210-362-5050. Los viajes reservados a traves del
sistema telefonico automatizado pueden reservarse con hasta cuatro (4)
dias de antelacion (hasta las 4:45 p.m. del dia anterior al viaje).

CENTRO DE RESERVAS VIATRANS

Para hacer una reserva de viaje, llame al Centro de Reservas VIAtrans al
(210) 362-5050 o llame gratis al 1-866-362-5050.

Los agentes de reserva estan disponibles los siete dias de la semana de
8:00 a.m. a 4:45 p.m. para programar viajes paratransit. Las reservas de
viaje se pueden realizar con hasta cuatro (4) dias de antelacion. De lunes
a jueves (excepto festivos) el Centro de Reservas esta abierto hasta las 8:00
p.m.; sin embargo, al dia siguiente se deben hacer reservas antes de las
4:45 p.m. VIAtrans NO ofrece servicio el mismo dia. Los clientes no pueden
hacer reservas para el proximo dia después de las 4:45 p.m.

. COMO PROGRAMO UN VIAJE?

Para realizar una reserva de viaje, llame al centro de reservas VIAtrans al
(210) 362-5050 o llame gratis al 1-866-362-5050.

Agentes de reserva estan disponibles los siete dias a la semana de 8:00 a



16:45 para programar viajes de paratransito. Pueden hacerse las reservas
de viaje hasta cuatro (4) dias de antelacién. El lunes al jueves (excepto
festivos) el centro de reserva esta abierto hasta las 20:00; Sin embargo, al
dia siguiente las reservas deben hacerse antes de 16:45 el dia antes del
viaje del cliente. VIAtrans no ofrece servicio dia mismo.

Al hacer una reserva, estar preparado para proporcionar la siguiente
informacion:

VIAtrans identificacion numerar.

Nombre y apellido.

Fecha de viajar.

El tiempo en que el cliente desea ser recogido.

Direccibn de recogida completa, incluyendo un ndamero de

apartamento, suite N°, coédigo de seguridad o puerta, edificio

identificacion, codigo postal y nimero de teléfono. Nota: Mismo dia a

una direccion no pueden hacerse cambios, asi que asegurese de que

la direccién es correcta.

6. Completar la direccion de destino, incluyendo construccion, suite o
apartamento numero, cédigo postal y numero de teléfono. Nota:
Mismo dia a una direccion no pueden hacerse cambios, asi que
asegurese de que la direccion es correcta.

7. Si un asistente de cuidado personal (PCA), animales de servicio 0
compariero, nifio estara viajando con el cliente. (Un PCA y un
compafero se permiten viajar con el pasajero).

8. Si viaja con un dispositivo asistencial, como una silla de ruedas,
scooter, walker, cafia, tanque de oxigeno, etc.. Cambios de ultima
hora para dispositivos de ayuda pueden resultar en ningun servicio
para ese dia.

9. Informar al agente de reservas de cualquier cambio en su nimero de

teléfono o direccion permanente.

akrwNE

Los clientes que llaman durante la ultima hora del dia para programar un
viaje tenga teléfono mas veces que en otras ocasiones. Para evitar
demoras, VIA sugiere llamada clientes temprano en el dia para planificar un
viaje.

¢ VIATRANS OFRECE VIAJES A LAS ESCUELAS PUBLICAS?

VIAtrans puede proporcionar viajes para clientes a asistir a clases en



instituciones académicas o profesionales postsecundarias dentro del area
de servicio VIAtrans, pero via no proporcionara viajes a nifios en edad
escolar (K-12) para fines educativos necesarios. Transporte desde y hacia
las actividades de clase, si es necesario, es responsabilidad de la opinion
publica primaria o secundaria asiste un nifio. VIAtrans puede, sin embargo,
transporte K-12 nifilos a o desde una escuela para actividades voluntarias
(p. €j., para asistir a un partido de futbol) o razones personales (por ejemplo,
nombramiento o después de la escuela empleo de un doctor.)

¢, COMO PUEDO CONFIRMAR MI VIAJE?

Viajes seran confirmadas en el momento que esta prevista una reserva de
vigje. El agente de reservas se repetira la fecha, hora, direcciones y otros
detalles del viaje. La noche antes de viajar, el sistema de teléfono
automatizado via llamara a clientes recordandoles sus viajes para el dia
siguiente y darles la opcion de cancelar el viaje, si es necesario. No se hara
llamadas de recordatorio para los viajes de suscripcion.

Los clientes pueden utilizar el sistema automatizado de reserva cualquier
hora o dia llamando al (210) 362-5050 y seleccionar niumero 2 — reservas
automatizado para confirmar una reserva. El sistema automatizado de
reserva tendra que caminar al cliente a través del proceso de confirmacion.
Los clientes recibiran un niamero de confirmacion al final de la convocatoria.
Por favor asegurese de anotar este nimero en caso de que haya una
disputa.

Util Informacién

Cuando se planifica un viaje, los clientes pueden eliminar la confusion y
llamadas de seguimiento innecesario mediante tener lapiz y papel cerca del
telefono para anotar el pick-up y volver a veces dados por el agente de
reservas.

¢ QUE PASA SI NO SE CUANDO ACABARA MI MEDICO?

En ocasiones, los clientes necesitan tiempos de vuelta abiertas porque no
saben cuando estaran listos para ser recogidos. Los clientes pueden
solicitar abierta recoger veces solo para citas médicas o jurado.
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Clientes deben saber el agente de reservas en el momento de las reservas
gue quieren un viaje de regreso "will-call". Will-call pick-ups se activan
cuando el cliente notifiqgue al agente de reservas VIAtrans que estan listos
para ser recogidos. VIA despachara un vehiculo VIAtrans o Yellow Taxi
Taxi tan pronto como sea posible. Sin embargo, en ciertos momentos pico
y alta utilizar circunstancias puede tomar hasta dos horas antes de que el
vehiculo llegue al lugar de recogida. Will-call Pick-ups no se recomiendan
a menos que otras opciones no estan disponibles. No se puede proporcionar
voluntad llamada camionetas después de 20:00.

. COMO CANCELO UN VIAJE?

Los clientes pueden cancelar VIAtrans viajes 24 horas al dia llamando al
(210) 362-5050 o llame gratis al 1-866-362-5050. Agentes de reserva estan
disponibles de 4:00 a 1:00 manejar las cancelaciones.

Los clientes pueden utilizar el sistema automatizado de reserva cualquier
hora o dia llamando al (210) 362-5050 y seleccionar numero 2 -
automatizada reservas para cancelar una reserva. El sistema automatizado
de reserva tendrd que caminar al cliente a través del proceso de
cancelacion. Los clientes recibiran un numero de confirmacion de
cancelacion al final de la convocatoria. Por favor asegurese de anotar el
namero de confirmacion en caso de que haya una disputa acerca de la
cancelacion.

¢ QUE PASA SI NECESITO MISMO DIA SERVICIO DE TRANSPORTE?

Mientras VIAtrans no ofrece servicio de transporte de dia mismo, VIAtrans
los clientes pueden utilizar VIAtrans Taxi subsidio servicio de lunes a viernes
cuando viaje debe hacerse a corto plazo. Servicio de taxi permite a los
clientes VIAtrans la libertad de viajar cuando quieren y donde quieren del
lunes al viernes. Taxi viajes pueden ser reservados con antelacion llamando
al taxi amarillo al (210) 666-6666.

Consulte la pagina 32 para obtener informacion sobre servicio de
subvencion VIAtrans Taxi.
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VIATRANS SERVICIO

¢ CUALES SON LAS HORAS DE SERVICIO?

Horario de servicio del espejo via fijada autobuses de la ruta que sirve
puntos del cliente de origen y destino. VIAtrans servicio no esta disponible
en dias, momentos o lugares cuando el servicio de ruta fija correspondiente
no esta funcionando.

VIAtrans servicios estan disponibles tan pronto como 4:00 y hasta las 12:30
a.m. dependiendo de la ubicacién del cliente. Horario de vacaciones puede
seguir un horario el sabado o el domingo. Para horarios, rutas y
planificacion de viaje asistencia, por favor llaman a la via servicio al cliente
al (210) 362-2020, nuamero de teléfono o acceder a la web VIA a
www.Viainfo.net.

¢ QUE TIPO DE VEHICULO ME RECOGERA?

VIAtrans y contratistas independientes que utilizan una gran variedad de
tipos de vehiculos marca incluyendo equipado con ascensor vans y mini-
vans con rampas. Viaje VIAtrans del cliente se programaran en una
furgoneta con un elevador o rampa si €él/ella esta viajando en una silla de
ruedas o un scooter o si él/ella puede caminar pero no puede usar medidas.

Nota importante: VIAtrans no puede garantizar espacio en cualquier
furgoneta para personas que viajan en sillas de ruedas o scooter que son
mas de 48 pulgadas (delante hacia atras) por 30 pulgadas de ancho (lado a
lado). Unas camionetas VIAtrans no pueden acomodar grandes sillas de
ruedas o scooter. Por favor, consulte la pagina 19 para obtener mas
informacion.

¢ CUANTO TARDARA MI VIAJE?

Tiempo de viaje de paratransito debe ser comparable a los viajes con el
mismo origen y destino en mediante el sistema de autobus de ruta fija,
incluidas a las transferencias, caminando y los tiempos de espera. Esta
comparacion existe excepto cuando las circunstancias estan fuera de
nuestro control, tales como durante el mal tiempo, la congestion del trafico,
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construccion, etc. Puede variar el tiempo de viaje promedio de 20 minutos a
dos horas dependiendo de la ruta y la distancia entre el lugar de recogida y
el destino. Cuanto mas lejos viaja un cliente, cuanto mas tiempo se puede
tomar el viaje.

¢ CUANDO LLEGARA MI CAMIONETA?

A fin de via recoger a todos los clientes VIAtrans a tiempo, VIA horarios de
viajes de los clientes utilizando una ventana de 30 minutos pick-up. A la vez
gue un cliente haga su reserva, el agente de reservas informara al cliente
gue la camioneta puede llegar a su ubicacion entre 10 minutos antes o 20
minutos después de la hora de entrega negociados.

A continuacion es un ejemplo de la ventana del pick-up de 30 minutos. El
ejemplo supone un tiempo de 8:00 negociado pick-up:

7:45 a.m. Operador van llega temprano. El cliente decide si quiere abordar
la camioneta en este momento.

kkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkhkkhkhkhkhkhkhkhhhhhhhhhhhhhhhhhhhkhhhkhhkhkhhkhkhkhkhkhkkhkkkkkkkkkkkkkkkkkk
7:50 a.m. Ventana de Pick-up comienza (10 minutos antes de 8:00 a.m.)

A

Van 7:55 a.m. Cliente debe estar a bordo de la camioneta en este

Operator
On-time

momento para no ser considerado a un no-show.

Pick-up 7:56 a.m. Operador van notas al cliente como un no-show y hojas

Ventana para recoger el siguiente cliente.
v
8:20 a.m. Pick-up ventana extremos (20 minutos siguiente 8:00 a.m.)
*kkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkhkhkkhkhkhkhkhkhkhkhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhkhhkhkhhkhkhkhkhkhkikhkkk
8:21 a.m. Sila camioneta no es en el domicilio del cliente en ese momento,

la camioneta se considera tarde. Cliente llama "Donde esta mi
coche?" al (210) 362-5050 para conseguir una hora estimada de
llegada.

¢ DONDE LOS ESPERO PARA MI VIAJE?

No todas las localidades de Pick-up son idénticas. Para ayudar a los clientes
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a determinar donde se espera para la furgoneta cuando alli es no VIA util
sefalado por un signo VIAtrans, siga estas pautas:

. Los clientes que viven en una vivienda unifamiliar deben esperar
frente a la puerta donde pueden ver o escuchar la camioneta.

. Los clientes que viven en un complejo de apartamentos deben esperar
en un lugar donde pueda verlos el operador Van.

. Los clientes en una oficina del edificio (altura, hospital, etc.) deben
esperar sobre el nivel del suelo en la entrada principal.

. Los clientes en un edificio como un hospital donde hay dos conjuntos
de puertas (vestibulo) debe esperar en un area donde puede ver el
operador Van.

. Losclientes en un lugar que no es accesible al operador Van (es decir,
un apartamento complejo, negocios complejos, etc.) deben esperar
afuera y deben permanecer lo mas cerca posible la entrada.

. Para aquellos clientes que son invidentes, espera en un lugar donde
el operador puede ver el cliente (por ejemplo, el exterior por la puerta
de un lobby).

Cuando la temperatura del pronoéstico supera los 100 grados entre el
mediodia y 19:00, o la temperatura es de 32 grados o mas frio, los
operadores Van iremos a la puerta de un establecimiento y anuncian su
llegada si el cliente no aparece dentro de los tres 3 minutos de la llegada de
la camioneta. VIA le notificara a los clientes cuando este procedimiento es
en efecto.

Si un cliente esta teniendo dificultad con la van encontrar al cliente en un
lugar en particular, péngase en contacto con reservas para solicitar una
revision de la ubicacion de un signo VIAtrans.

¢EN QUE LUGARES DEL AEROPUERTO INTERNACIONAL DE SAN
ANTONIO SE RECOGERAN Y DEJARAN A LOS CLIENTES?

Ubicacion de recogida de clientes

Los clientes son recogidos en el Aeropuerto Internacional de San Antonio
tendra que ir al nivel mas bajo al Nivel de llegadas/recogida de equipajes en
la Terminal A-B y espere en el Al final de la Terminal B, justo después del
lugar de recogida B16 Y B17 sefales.
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Ubicacion de entrega del cliente
Los clientes que sean despedidos en el Aeropuerto Internacional de San

Antonio seran dejados en el nivel superior al final de la terminal A justo
después de la sefial de entrega del transbordador.

¢ QUE PASA CUANDO LLEGUE MI VEHICULO?

Cuando llega la camioneta el operador Van a esperar cinco 5 minutos para
permitir que el cliente a bordo del vehiculo. Si el cliente no esta presente o
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no esta dispuesto a abordar el vehiculo después de cinco 5 minutos, el
operador Van dejara y el cliente sera considerado a un "no-show".

El Operador VIAtrans no esta obligado a llamar al cliente cuando el vehiculo
llega o antes de salir de la ubicacién de recogida. Se espera que los clientes
estén listos para abordar el vehiculo a su llegada. Sin embargo, el sistema
telefonico automatizado de VIA puede llamar a los clientes la hoche anterior
para recordar a los clientes sus proximas excursiones de un dia y también
puede llamar al cliente cinco minutos antes de que llegue la furgoneta.
Pongase en contacto con VIAtrans Reservations para solicitar este servicio.

Cuando el vehiculo llega, el cliente esta obligado a presentar un VIAtrans ID
valido y la tarifa exacta o un cupon valido. Tenga en cuenta: El operador no
puede llevarlo a su destino solicitado sin la tarifa requerida.

Si el operador Van llega antes de la ventana de Pick-up (mas de diez 10
minutos antes de la hora), el tiempo de espera de cinco 5 minutos
comenzara diez 10 minutos antes de la hora programada. Los operadores
van pueden llegar temprano; Sin embargo, es la opcion del cliente ya sea a
bordo de la camioneta antes o esperar hasta que comience el periodo de
ventana de Pick-up.

Por ejemplo, si un cliente tiene un tiempo de 13:00 Pick-up y el operador
Van llega a las 12:30, el operador Van debe esperar hasta las 12:55 para
permitir al cliente a bordo de la camioneta. Si el cliente no ha abordado la
camioneta por 12:55, el operador Van dejara y grabar el viaje como un "no-
show.”

¢, EL OPERADOR VIATRANS ME PUEDE AYUDAR?

VIAtrans ofrece servicio de "Asistencia a puerta" para clientes que no
pueden caminar independientemente o rodar desde la puerta de su casa a
una camioneta VIAtrans estacionada en la acera. Ejemplos de una persona
con una discapacidad que necesitan servicios de "Asistencia a puerta™:

e Alguien que es incapaz de autopropulsion una silla de ruedas manual;

e Alguien que no puede seguir el camino hacia o desde una camioneta
sin orientacioén; o

e Alguien que necesita ayuda para mantener su equilibrio.
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Servicio de ayuda a domicilio puede también ser proporcionado en el
destino de un cliente (Banco, centro comercial, iglesia, consultorio médico,
etc.) y para el viaje de regreso a casa. Los clientes que estan aprobados
para servicio de ayuda a domicilio puede esperar su via o Star Shuttle van
operador (piloto) a:

e Fisicamente empujar la silla de ruedas manual del cliente;

e Ofrecen direcciones, verbalmente o por tacto ligero, de mantener al
cliente en el camino correcto; o

e Que el cliente pueda sostener la mano o el antebrazo para mantener
el equilibrio del operador van.

Los operadores van seran no, sin embargo, operar los controles de una silla
de ruedas eléctrica y no llevar a un cliente o llevar el peso del cliente.

Este servicio no se proporcionara a talleres, clinicas de dialisis o actividad
de dia para adultos centros cuando el personal esta disponible para ayudar
y no se ofrece a los clientes con estado "Hacer no dejar solos". Los clientes
deben aparecer también puntualmente cuando llega la camioneta. VIAtrans
envia llamadas telefonicas cuando una camioneta esta en el camino, y
ayuda a domicilio no es un servicio de notificacion de llegada van.

Los clientes que requieren asistencia de operador Van en la etapa de origen
o destino de todos los viajes VIAtrans deben completar una breve solicitud
antes de hacer un viaje con el fin de establecer la necesidad de tiempo
completo ayuda (e. i., en todos los origenes y destinos). Aprobacidn esta
condicionada a una inspeccién de seguridad en la residencia del cliente para
establecer la presencia de una rampa adecuada, pasos o via y una distancia
razonable entre la puerta del cliente y una camioneta de espera. Si un
cliente requiere servicio de asistencia a domicilio para todos los viajes
VIAtrans, por favor pongase en contacto con el personal de los servicios
accesibles por teléfono al (210) 362-2140 o correo electronico
access@viainfo.net para solicitar servicio ayuda a domicilio.

Los operadores van también puede ayudar a clientes a peticion desde la
camioneta en un lugar desconocido o bajar escaleras 0. Los clientes que
necesiten asistencia ocasional en su casa deben informar al agente de
reservas al hacer una reserva.
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Servicio de ayuda a domicilio no incluye cualquiera de los siguientes:

e Asistencia a los pasajeros en inseguras o escarpado inclinados
movilidad las rampas o escaleras

Caminando por la puerta de una casa, apartamento o edificio

Abrir y cerrar puertas o activar/desactivar las alarmas de casa

Carga y descarga de objetos personales

Levantar o transportar un cliente

Empujar una silla de ruedas sobre pasos

Para mas informacion llame VIAtrans reservas al (210) 362-5050.

¢ QUE PASA SI MI VEHICULO ES TARDE?

Los clientes pueden llamar a "¢ Donde esta mi viaje?" 15 minutos después
de su tiempo negociado de recogida para averiguar donde esta su
camioneta. El objetivo de VIAtrans es captar clientes a tiempo; sin embargo,
a veces las circunstancias fuera de nuestro control pueden hacer que un
vehiculo sea tarde. Las circunstancias pueden incluir accidentes de trafico,
situaciones de emergencia con otro cliente, incidentes relacionados con el
clima, etc. Por favor, permita este tipo de situaciones al programar viajes en
el servicio VIAtrans.

Si el vehiculo no ha llegado al final de la ventana del pick-up de 30 minutos,
llame a mi viaje la VIAtrans ¢ donde esta? linea a (210) 362-5050 o llame
gratis al 1-866-362-5050 lunes a domingo de 4:00 a 1:00.

NOTA: VIA no es responsable de ningun cargo por retraso 0 pagos a una
instalacion _por recoger_a un cliente tarde. Los cuidadores deben hacer
arreglos previos con su agencia de servicio en caso de que la camioneta
tarde en recoger a un cliente; es decir, el uso del servicio de subsidios de
taxi, hacer que otra persona recoja al cliente, etc. Si la furgoneta llega tarde
(llega 21 minutos después de la hora de recogida negociada), a los clientes
de VIAtrans no se les cobra un no-show si no estan alli o rechazan el viaje
cuando llega la furgoneta.

¢ PUEDE TRANSPORTAR VIATRANS TODAS LAS SILLAS DE RUEDAS
O SCOOTERS, INDEPENDIENTEMENTE DE SU TAMANO?
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No; VIAtrans vans no pueden acomodar a todos los dispositivos de
movilidad.

VIAtrans vans con ascensores tienen dos o tres espacios disefiados para
los clientes que viajan en dispositivos de movilidad. Furgonetas con rampas
tienen un espacio para un aparato de movilidad. Cada espacio se acomodar
a un pasajero viajando en un dispositivo de movilidad (silla de ruedas o
scooter) que no es mas de 48 "de largo, 30" de ancho y un peso total
(pasajero + movilidad dispositivo) de 600 libras o menos.

Algunos, pero no todos, de estos espacios tienen suficiente espacio para
una silla de ruedas o un scooter mas de 48 pulgadas por 30 pulgadas o0 mas
de 600 kilos. VIAtrans no puede reservar estos espacios "oversize" para
clientes especificos. Siun cliente viaja en una gran silla de ruedas o scooter
y gran tamafo espacio esta disponible en la camioneta cuando llega al
principio de su viaje, via transportara al pasajero y hara los arreglos para el
cliente para volver a casa.

Para la seguridad de nuestros clientes, por favor asegurese de sillas de
ruedas u otros dispositivos de movilidad estan limpio, seguro y en buenas
condiciones de trabajo antes de viajar con VIAtrans. Si un dispositivo de
movilidad se demuestra para ser incompatibles con los requisitos de
seguridad legitimos, el cliente no podra ser transportado. Si es posible,
scooters y sillas de ruedas eléctricas deben estar completamente cargados
antes de iniciar cualquier viaje VIAtrans. VIAtrans no sera responsable por
danos o lesiones relacionadas con aparatos de movilidad inseguras,
inadecuadas o defectuosas.

¢ TENGO QUE USAR EL CINTURON DE SEGURIDAD CUANDO VOY EN
UN VEHICULO VIATRANS?

Si, por ley estatal todos los pasajeros gue viajan en vehiculos VIAtrans
deben usar un cinturon de seguridad de vuelta y hombro durante todo el
tiempo que viajan en el vehiculo. Las furgonetas VIAtrans con ascensores
o rampas también cuentan con sistemas de seguridad separados para
estabilizar sillas de ruedas y scooters. Los pasajeros que se nieguen a usar
el cinturon de seguridad o a quitarse el cinturon de seguridad mientras la
furgoneta estd en movimiento pueden ser suspendidos del servicio VIAtrans
hasta que acepten cumplir con esta ley.
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Es posible que algunas sillas de ruedas y muchos patinetes no estén
disefiados para ser transportados en una furgoneta o autobls. Los
pasajeros de VIAtrans que viajan en sillas de ruedas o scooters pueden
sugerir como y donde deben acoplarse los cinturones de seguridad a su
dispositivo de movilidad, pero el Operador van toma la decisién final. El
operador de furgonetas puede pedir a un cliente en silla de ruedas que retire
las bolsas colocadas en la silla de ruedas para asegurar adecuadamente
una silla de ruedas.

¢ PUEDO LLEVARME UN ANDADOR/RUEDADOR EN LA CAMIONETA?

Los clientes que utilizan un andador o un ruedador deben notificar al Agente
de Reservas en el momento de hacer una reserva de viaje que usaran un
andador o un rodillo. Caminantes y rollators toman un espacio para sillas
de ruedas que debe reservarse para el cliente. Los clientes que no
notifiquen a VIAtrans que estan tomando un dispositivo de movilidad en su
viaje no pueden ser transportados si no hay espacio en el vehiculo para
asegurar el dispositivo. Si después de hacer una reserva de viaje un cliente
decide viajar con un dispositivo de movilidad diferente, el cliente debe llamar
a VIAtrans Reservations antes de las 4:45 pm el dia antes de su viaje.

¢ PUEDO ESCOGER DONDE ME SIENTO EN EL VEHICULO?

El operador Van determinara donde todo el mundo sienta basado en destino
de cada individuo. El Operador de Furgonetas no pedira a un cliente que se
mueva para acomodar a otro cliente de embarque a menos que sea
operativamente necesario.

¢ QUE ES UN VIAJE DE SUSCRIPCION?

Un viaje de suscripcion se define como una reserva que se repetira en el
mismo horario y dias de la semana desde el mismo lugar. Este viaje se
realizara con un minimo de tres 3 veces por semana durante minimo de 30
dias. Viajes a un centro de dialisis, centro de cuidado diurno para adultos o
empleo son ejemplos de viajes que califican para una suscripcion.

Los clientes estan obligados a programar este viaje durante un periodo de
dos semanas antes de ser elegible para solicitar el servicio de suscripcion.
Cualquier cambio en la frecuencia o tiempo durante este periodo de dos
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semanas resultara en un periodo de espera semanas adicionales antes de
empezar la servicio de suscripcion.

Una solicitud de suscripcion puede tomar de dos 2 semanas a hoventa 90
dias antes de su aprobacion. Si no es aprobado para el servicio de
suscripcion después de noventa 90 dias, se cancela la solicitud y el cliente
debe solicitar este servicio. Cualquier cambio en un viaje de suscripcidon
(dispositivo de direccion, destino, tiempo o movilidad de Pick-up) que tiene
un efecto sobre la ruta hara que los viajes a cancelarse y el cliente tendra
gue volver a solicitar el servicio. Frecuentes cancelaciones también podrian
resultar en la terminacion de un viaje de suscripcion. Clientes en
determinadas circunstancias (por ejemplo, vacaciones, hospitalizacion, etc.)
pueden cancelar hasta treinta 30 dias de viajes de servicio de suscripcion
sin penalidad por ponerse en contacto con el Departamento de
programacion de VIAtrans.

Porgue muchas instalaciones estan cerradas durante las vacaciones, viajes
de suscripciones no se prestara en los siguientes dias festivos:

> Independence Day (July 4™)
» Labor Day

» Thanksgiving Day

> Christmas Day (Dec. 25™)
> New Year’s Day (Jan. 1%

Programadores llamara a las agencias para ver si estan abiertos para todas
las otras vacaciones. Si estan cerradas, se cancelaran todas las
suscripciones a esa agencia. Programadores también cancelara viajes
suscripciones a cualquier lugar que informa que el centro permanecera
cerrado.

Para preguntas relacionadas con viajes de suscripcion, especialmente en

las vacaciones, por favor llame a la oficina de programacion VIAtrans al
(210) 362-5120.
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NO-SHOW
¢ QUE ES UN NO-SHOW?

Un "no-show" es cuando el cliente falla en tablero o no esta presente para
abordar cuando vengan a recoger a le VIAtrans. Asimismo, shows
completan llegar tarde para un pick-up, cancelaciones de ultimas hora
(lamando a VIAtrans menos de una hora antes de la hora programada) o
cancelaciones en la puerta.

Se produce un no-show:

e Cuando un cliente falla a bordo del vehiculo VIAtrans 5 cinco minutos
después llega la camioneta dentro de la ventana de Pick-up;

e Siun cliente viola mediante politicas y como resultado no se transporta
el cliente (por ejemplo, se niega a pagar la tarifa, tiene mas bolsas que
puede llevar al cliente, etc.); o

e Uun viaje no es cancelado por lo menos uno 1 o0 mas horas antes de la
hora programada.

Por ejemplo, un cliente ha reservado un pick-up de 9:00 en su residencia.
La camioneta VIAtrans llega a las 8:55 pero el cliente falla a bordo de la
camioneta. La camioneta sale a las 9:00 y el cliente recibe a un no-show.
Sin embargo, si la camioneta VIAtrans llega a una direccion de origen mas
de veinte minutos después de la hora programada, el cliente puede cancelar
el viaje sin penalizacion.

Si un cliente necesita todavia un paseo después de recibir a un no-show el
lunes al viernes, él o ella también puede comunicarse con taxi amarillo bajo
el programa de subsidio de taxi al (210) 666-6666. Consulte la pagina 32
respecto VIAtrans Taxi subsidio servicio.

¢ CUALES SON LAS PENAS POR NO PRESENTARSE?

VIAtrans mantiene un registro de todos los incidentes sin espectaculo. Siun
cliente programa menos de cuarenta viajes en un mesy tiene cuatro o mas
no-shows, €l o ella esta violando la Politica de No-Show. Los clientes que
vigjan con mas frecuencia estan en violacion si el niumero de incidentes
equivale al 10% o mas de sus viajes programados. Las reservas canceladas
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con mas de una hora de antelacion no se cuentan como “viajes
programados.”

Las sanciones son las siguientes:

La primera mes: renuncia o aviso de advertencia
El segundo mes: suspension de 7 dias

El tercer mes: suspension de 14 dias

El cuarto mes: suspension de 21 dias

Meses posteriores: suspension de 21 dias

akrownE

Suspendido servicio significa que VIAtrans no aceptara nuevas reservas
para los viajes durante el periodo de suspension designado. Ademas, VIA
cancelara las reservas hechas anteriormente para el periodo de suspension
designado. No se permitiran los clientes suspendidos del servicio VIAtrans
a montar como un asistente de cuidado personal o un compafiero.

Preguntas generales sobre la politica de no-show pueden ser dirigidas a
través servicios accesibles en (210) 362-2140. Si un cliente tiene preguntas
con respecto a un viaje en particular incidente que ocurre en el mes en
curso, puede llamar la oficina de servicio al cliente al (210) 362-2020 o
enviar un correo electrénico a travées de la via el sitio web en
www.viainfo.net/VIAtrans.

¢ SE ME NOTIFICARA SI OBTEO UN NO-SHOW?

Las ocurrencias sin show se revisan diariamente para los clientes que tienen
tres 0 mas incidentes sin mostrar. Cuando un cliente incurre en un tercer
incidente sin show en un mes calendario, VIA investigara los no-shows para
determinar si hay un patron o practica de incidentes intencionales o
repetidos. El cliente recibira una notificacion telefénica de que cualquier
incidente adicional sin show en ese mes puede resultar en una infraccion y
el servicio del cliente puede ser suspendido. No se contaran los eventos que
estdn fuera del control de un cliente. Las cartas de notificacion de
suspension se envian a los clientes que han violado la politica de no
presentacion. Cada carta identifica claramente las fechas de cada incidente
del mes anterior, asi como las fechas futuras en las que se suspendera el
servicio al cliente.
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¢ PUEDO APELAR UNA SUSPENSION DEL SERVICIO?

Un cliente sera notificado por escrito de una suspension pendiente del
servicio. VIA permitira a los clientes tiempo para apelar la suspension
explicando las circunstancias que rodean a alguno de los incidentes
especificos no-show cargada al cliente en un mes determinado.

El cliente debe presentar su apelacion antes de la fecha de suspension
pendiente. Para apelar por teléfono, por favor llame al (210) 362-2020 y
pregunte por las preocupaciones del cliente. Para apelar en persona, por
favor vaya a la direccion indicada a continuacion y pregunte por las
preocupaciones del cliente. Apelacion escrito debe ser enviados a:

Accessible Services

VIA Metropolitan Transit
1021 San Pedro Avenue
P.O. Box 12489

San Antonio, Texas 78212

Una vez que se ha presentado una apelacion, el cliente puede continuar a

montar VIAtrans servicio hasta que se complete la investigacién y una
decision final sobre la suspension del servicio.
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PASAJERO INFORMACION

¢ QUIEN PUEDE IR CONMIGO?

Personal Care Attendant

Un "Asistente de cuidado personal” (PCA) es alguien que brinda asistencia
a un cliente VIAtrans durante o después de un viaje VIAtrans. Un PCA
puede acompafiar a un pasajero VIAtrans registrado sin cargo alguno.
Archivo del cliente debe indicar que es elegible para un recorrido de PCA
con él/ella, y un espacio debe ser reservado para el operador cuando se
planifica un viaje. Un PCA no puede ser un cliente VIAtrans que también es
necesario tener un cuidado personal asistente paseo con él/ella. ElI PCA
debe ser capaz de atender a las necesidades del pasajero VIAtrans; es
decir, llevar bolsas, ayudar a los pasajeros en llegar a su destino, etc..
VIAtrans clientes que estan en suspension de viajar en el servicio no pueden
andar en VIAtrans como un PCA.

Compaiero

Un compairiero es agradable ir con un cliente VIAtrans de la tarifa regular de
VIAtrans por viaje. Cuando la reserva un espacio para un compafero, ya
sea adulto o nifio, también debe ser reservado para el acompafante.
Asientos para mas de uno de los invitados estaen sobre una base "espacio
disponible” cuando se planifica un viaje.

Lactantes y Niflos Pequeiios

Los clientes que viajan con nifios menores de ocho 8 afios de edad deberan
proporcionar un asiento de seguridad a menos que el nifio es mas alto que
4'9 ". El cliente sera responsable de asegurar el asiento de seguridad. Si el
cliente no puede hacer esto, el cliente debe traer a alguien con ellos que
pueda hacer esto. El cliente sera responsable de asegurar el asiento de
seguridad del coche. Los nifilos no pueden ser transportados en cochecitos
y dos 0 mas nifilos no se les permite ocupar un asiento. Los nifios no se
pueden montar encima de un cliente. VIA NO PROPORCIONA ASIENTOS
DE SEGURIDAD INFANTIL.

Servicio Animal

Guia de perros y otros animales de servicio estan permitidos sobre todo a
través de vehiculos y se les permite acompaniar al cliente si esta necesidad
esta indicada en el archivo del cliente. Cuando se planifica un viaje, por favor
informe al agente de reservas si un animal de servicio acompaiiara al cliente
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en el viaje. Un animal de servicio debe estar siempre bajo el control del
cliente. Los clientes pueden ser suspendidos del servicio de VIAtrans si no
pueden controlar a su animal de servicio.

Pequefios animales de servicio no son permitidos en todos los vehiculos.
Las mascotas deben contener en jaulas seguras, limpias, hand-held y
prueba de fugas. El jaula/portador debe ser suficientemente pequefio para
caber en la vuelta del propietario.

¢ CUANTOS PAQUETES PUEDO LLEVAR EN EL VEHICULO?

Paquetes de equipaje de mano estan limitados a 2 bolsas o paquetes de
tamafio similar que pueden ser llevados por el cliente a VIAtrans vehiculos.
Los operadores no estan obligados a llevar sus pertenencias personales del
pasajero. También, los articulos deben realizarse en el regazo del pasajero.
VIAtrans vehiculos no estan disefiados para acomodar carritos. Los clientes
con mas de dos 2 bolsas deben considerar tomar un taxi a su destino.

¢ TANQUES DE OXIGENO PUEDEN SER LLEVADOS EN EL VEHICULO?

Si un cliente requiere el uso de oxigeno, debe ser identificado, examinado y
evaluado en la entrevista de certificacion. Cualquier cambio en el tamafio o
cantidad de los contenedores de almacenamiento oxigeno identificados
durante el proceso de certificacion debe notificarse a la via antes de hacer
una reserva de viaje. Cualquier cambio en el estado de patron con respecto
al uso de oxigeno debe notificarse a través de inmediato.

¢,LOS VISITANTES PUEDEN USAR VIATRANS SERVICIO?

Los visitantes fuera de la ciudad que son ADA certificada en otras ciudades
0 que tengan limitaciones obvias movilidad pueden utilizar VIAtrans
servicios sobre una base temporal. Los visitantes deben comunicarse con
la oficina de servicios de accesibilidad VIAtrans el lunes al viernes de 8 a
16:45, al 210-362-2140 no mas tarde de un dia hébiles antes de que se
requiera servicio.

Una vez hecho esto, se pueden hacer reservaciones por adelantado hasta
cuatro (4) dias de antelacion. Los visitantes recibiran un numero de
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identificacion temporal para hacer reservaciones de viaje. Las politicas y
procedimientos en esta guia se aplican a los visitantes.  VIAtrans no
proporciona servicio de transporte de dia mismo. Los visitantes pueden
utilizar VIAtrans Service durante 21 dias en cualquier periodo de 365 dias.
Recibir servicio mas alla de 21 dias requerira la persona solicitar servicio de
VIAtrans y una determinaciéon de elegibilidad por via servicios accesibles.

REGLAS DE CONDUCTA

Se solicita a los pasajeros y sus acompafnantes o PCA que sigan estas
reglas de conducta para garantizar la seguridad y la comodidad de todos los
pasajeros y del operador de la camioneta:

e No hay fuertes conversaciones en teléfonos celulares.

e No comer, beber o fumar a bordo de la camioneta. Sin embargo, un
pedazo de caramelo o galleta de comer y beber liquidos de una botella
de prueba de derrame por razones de salud se permiten siempre y
cuando los alimentos no hacen un lio en la furgoneta.

e No hay conduccién bajo la influencia de alcohol o ilegal de drogas.

e No tirar basura en la furgoneta.

e No posesion ilegal, uso, distribucidon o venta de cualquier sustancia
controlada.

e No hay consumo de una bebida alcohdlica o la posesion de un envase
abierto de cualquier bebida alcohdlica en un vehiculo de la via.

e Ningun lenguaje abusivo, amenazante u obsceno o acciones.

e Ninguna descarga de fluidos corporales o heridas abiertas o escupir.

e No vandalizar de cualquier vehiculo de la via, el medio o a través de

la propiedad por escrito, marcando, garabatos, desfigurar o causando

la destruccion de la furgoneta o a través de propiedad de cualquier
manera.

No mendicidad, prostitucion o mendigar de otra persona.

No hay evasion deliberada tarifa.

No hay abuso fisico de otro pasajero o el operador Van.

Los clientes no estan autorizados a llevar armas o alguna otra arma

en algun vehiculo propiedad de VIA o propiedad de un contratista VIA.

e No hay radios, reproductores de MP3, reproductores de disco
compacto o sonido otros equipos generadores deben ser jugados a
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bordo de los vehiculos a menos que el cliente utilice auriculares o un
auricular.

e Por razones de seguridad, por favor limite su conversacion
innecesaria con los operadores Van cuando el vehiculo esté en
movimiento.

Los pasajeros que violen las normas de conducta estan sujetos a multas
hasta e incluyendo la suspension del servicio. Estas reglas también se
aplican al montar en un autobus de la via. Para obtener méas informacion
acerca de VIA cbdigo de conducta mientras que en un vehiculo de la via, ir
a www.viainfo.net/BusService/CodeOfConduct.aspx.

Un pasajero, que se dedica a maltrato fisico, causa dafio fisico a otro
pasajero o Van operador o dafos via propiedad puede estar sujetos a la
suspension inmediata y posible procesamiento penal. Las regulaciones
federales permiten VIAtrans el derecho de rechazar prestar el servicio a las
personas con discapacidad que involucrarse en conducta violenta o
gravemente perjudicial. VIA también puede requerir tal un pasajero a viajar
en compaifia de un PCA responsable para todos los futuros VIAtrans viajes.

¢ QUE HAGO SI DEJO UN ELEMENTO EN UNA FURGONETA?

Todos los articulos (libros, paquetes, sombrillas, etc.) dejado en una
camioneta al final de cada dia se toman a la via del Departamento de objetos
perdidos y encontrados ubicado en 1021 San Pedro Avenue. El
Departamento de objetos perdidos y encontrados procesara los articulos al
siguiente dia laborable y mantenerlos por catorce 14 dias de calendario.
Una vez han transcurrido los dias catorce 14 calendario, cualquier articulo
gue no fueron devueltos al propietario es desechado apropiadamente.

Tenga en cuenta que el Lost and Found Departamento fue establecido como
una conveniencia para nuestros clientes. VIA no es responsable de
cualquier articulos perdidos en nuestros vehiculos. Los clientes pueden
llamar (210) 362-2006 después de 11:00 el articulo estaba perdido, para
preguntar si su articulo fue encontrado al dia siguiente. Articulos perdidos
pueden ser reclamados en la via Metro Center.
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7. VIATRANS TARIFA

¢, CUALES SON LAS TARIFAS VIATRANS?

Para obtener la informacién mas actualizada sobre las tarifas VIAtrans,
llame a atencién al cliente informacién al (210) 362-2020 o ir a VIA sitio web
en www.viainfo.net para la dltima informacion sobre las tarifas.

Todos los pasajeros, independientemente de su edad, deben pagar la tarifa
exacta en efectivo o billete VIAtrans hora de subir a la camioneta. Los
operadores no contemplan el cambio. VIAtrans tarifa las entradas pueden
adquirirse en la tienda Online de VIA, VIA centros de informacion al cliente,
0 por correo. Los clientes no se transportard a menos que el precio es
pagado al abordar la camioneta.

Por favor note: los operadores no pueden aceptar consejos 0
gratificaciones.

(HAY UN PROGRAMA DE TARIFA REDUCIDA PARA MONTAR
VIATRANS SERVICIO?

Mientras que no hay ninguna tarifa reducida para el servicio de VIAtrans,
VIAtrans clientes pueden tomar el autobus de ruta fija gratis mostrando una
tarjeta de identificacion VIAtrans al abordar un autobus.

Bajo las regulaciones de la Administracion Federal de transito via puede
cargar hasta dos veces el importe de un billete de autobus. VIAtrans tarifas
son actualmente inferiores a esta cantidad (es decir, $2,00 versus $2,60).
Esencialmente, VIAtrans clientes reciben el beneficio de una tarifa reducida.

29



DIVERSO INFORMACION

¢, COMO ACTUALIZO MI INFORMACION PERSONAL?

Si un cliente mueve, cambios que cambia su nimero de teléfono, o situacion
de discapacidad de un cliente, el cliente debe comunicarse con VIAtrans
reservas al (210) 362-5050 con informacién actualizada. Esto asegurara que
VIAtrans tiene la informacion correcta en el archivo.

CONCIENCIA DE SEGURIDAD

Ver Algo, Diga Algo

Los clientes pueden ayudar a mantener nuestro sistema comunitario y el
transito seguro por permanecer atento a su entorno y abarca las situaciones
sospechosas o0 comportamientos. Si un cliente ve algo sospechoso
entonces decir algo a una via representativa o a las autoridades locales
llamando al 911.

¢, Qué es actividad sospechosa?

Cuando un cliente da cuenta de algo o alguien que parece fuera de lugar,
como un paquete desatendido o alguien entrar en una zona restringida,
Manténgase alerta y llamar 911to alerta a las autoridades. Informe
comportamiento solo sospechoso o situaciones.

Que otras personas sepan

Cliente debe compartir el mensaje de ver algo decir algo con los que le
rodean. Un cartel y un folleto informativo estan disponibles en de VIA Web.

VER que algo decir algo es una campafa nacional compartida de los
Estados Unidos.

¢ TENGO UN COMENTARIO DE SERVICIO?

VIA da la bienvenida a cualquier comentario, positivo 0 negativo, que
ayudard a mejorar nuestro servicio. Los clientes son incentivados a
contactar VIA preocupaciones al cliente al (210) 362-2020, escoge la opcion
3 para las preocupaciones.
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Comentarios pueden enviarse por correo a la siguiente direccion:

Customer Concerns Department
1021 San Pedro Avenue

P.O. Box 12489

San Antonio, Texas 78212

Retroalimentacién electronica puede enviarse por via sitio web en
www.Viainfo.net. Seleccione el enlace "Contactenos" en la pagina de inicio.

Al hacer un comentario, por favor tenga la siguiente informacion disponible
para que el incidente puede ser investigado a fondo:

Nombre de via empleado involucrado
Localizacion de incidente

Fecha y hora de incidente

NUmero de vehiculo

Descripcién de incidente

Nombre del individuo involucrado en el incidente
Resumen del incidente

Informacion adicional puede ser solicitada también.

Los clientes que quieren una respuesta a su comentario necesitan indicar
como es necesaria la respuesta; es decir, por escrito, por teléfono o por
correo electronico. En promedio, comentarios seran procesadas dentro de
siete a diez dias.
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OTRO VIATRANS SERVICIOS

VIATRANS TAXI SUBSIDY SERVICIO

Para clientes que necesitan un viaje mismo dia pero no pueden una reserva
el dia antes tal vez desee utilizar VIAtrans Taxi servicio de subsidio. Servicio
de taxi permite a los clientes VIAtrans la libertad de viajar cuando quieren.
Taxi viajes también se pueden reservar con antelacion.

Aqui esta como funciona:

e VIAtrans cliente llama Yellow Cab al (210) 666-6666 para solicitar un
vigje y deja la compaifiia de taxis sabe que es un cliente de VIAtrans.

e Cuando el taxi llega el cliente muestra su VIAtrans documentaciéon
con el taxista.

e Ningun descargo con el cliente y el cliente deben pagar $2,00 al
comienzo del viaje. Yellow Cab Taxi también acepta entradas
VIAtrans. Un asistente de Cuidado Personal paseos gratis.

e VIA paga la siguiente tarifa de $9,00.
o Al final del viaje, el cliente paga cualquier precio superior a $11,00.
e Cada cliente VIAtrans puede llevar un maximo de 20 veces al mes.

VIAtrans Taxi subsidio servicio opera del lunes al viernes de 4:00 a 12:00
medianoche, y del sdbado al domingo de 6:00 a 20:00. Taxis puede sbélo
transporte de clientes en VIA de servicio.

Yellow Cab Taxi no puede transportar clientes de gran tamafo (sillas de
ruedas que tengan mas de 48 "de largo, 30" de ancho y con un peso total
(pasajero + movilidad dispositivo) de mas de 600 libras) porque taxi vans
son fabricadas para manejar estos tipos de sillas de ruedas sélo. Si un
cliente es un no-show en el taxi VIAtrans subsidio servicio, el ausente puede
contar como un no-show VIAtrans servicio.

Tenga en cuenta que no todos furgonetas accesibles pueden estar
disponibles durante todo el dia debido a la demanda del otro cliente para el
servicio. Para preguntas o comentarios sobre temas de servicio con el taxi
amarillo, péngase en contacto con Yellow Cab Taxi al (210) 666-6666.
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NO DEJE SOLO PROGRAMA

Algunos clientes han limitado habilidades de conciencia o toma de
decisiones y no pueden viajar por cuenta propia. Estos clientes se clasifican
como "Hacer no dejar solos" o DLNA. DNLA el servicio esta disponible sélo
bajo peticion.

Los clientes que tienen una voluntad de estado DNLA no puede dejar un
VIAtrans van solo cuando lleguen a su destino; y un individuo responsable
(debe tener al menos 18 afios o mayores) deben despedida que recibian el
cliente DLNA. Contacto via servicios accesibles en 362-2140 para obtener
mas informacién sobre el programa DNLA.

¢, Qué responsabilidades del cuidador?

Los cuidadores deben traer al cliente a la furgoneta cuando llegue. El
cuidador debe reconocer (por firma) que se han hecho arreglos para que
una persona responsable satisfacer al cliente al final de su viaje.

Sien el lugar del operador de VIAtrans es incapaz de localizar a una persona
responsable para dejar al cliente que cuenta con servicio de DLNA, el cliente
permanecera a bordo de la camioneta hasta que encuentre una persona
responsable. El vehiculo puede continuar en servicio con el cliente a bordo.
Si el incumplimiento de estos procedimientos provoca un retraso en el
servicio de VIAtrans, servicio DLNA puede ser suspendido o cancelado.

¢, Existen sanciones por no tener alguien disponible para firmar?

Servicio de DLNA va mas alla de lo que es requerido por la ADA. Es
responsabilidad de los cuidadores para el cliente de VIAtrans servicio DLNA
para asegurarse de que un adulto (18 afios 0 mas) esta disponible para el
cliente.

Las listas siguientes las sanciones progresivas si alguien no esta disponible

para firmar para un cliente con el servicio de DLNA en un periodo de 12
meses balanceo:

33



1. En el primer incidente cuidador del cliente recibira una mano
entregada carta haciéndoles saber que si hay otro incidente el cliente
sera suspendido para recibir servicio de DLNA.

2. En el segundo incidente, el cuidador recibir4 una carta entregada a
mano informandoles de que el cliente esta suspendido por tres (3) dias
desde el servicio de DNLA.

3. En el tercer incidente, el cuidador recibird una carta entregada a mano
informandoles de que el cliente esta suspendido durante siete (7) dias
desde el servicio de DNLA.

4. En el cuarto incidente, el cuidador recibira una carta de entrega
manual informandole que el servicio DNLA ha sido cancelado y el
cliente puede elegir una suspension de seis meses para el servicio
VIAtrans, o bien puede elegir el servicio VIAtrans con un PCA
obligatorio durante seis meses.

"Suspendido del servicio DNLA" significa que los clientes pueden seguir
utilizando el servicio VIAtrans, pero los operadores de VIAtrans ya no
obtendran una firma al dejar al cliente y se alejaran después de que el cliente
salga de la furgoneta. Es responsabilidad del cuidador proporcionar un
asistente de cuidado personal para viajar con el cliente que ya no es elegible
para el servicio de DNLA.

La cancelacion del servicio DNLA es una suspension permanente. El cliente
puede seguir viajando en el servicio VIAtrans, pero ya no se proporcionara
la firma y transferencia de procedimientos de responsabilidad. En ese
momento sera responsabilidad del cuidador organizar un PCA para viajar
con el cliente o buscar un medio de transporte diferente (Que no sea
VIAtrans).
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