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GUIA DE SERVICIOS DE PARATRANSITO DE
LA ADA DE LA AUTORIDAD DE TRANSITO DE PIONEER VALLEY

La Autoridad de Transito de Pioneer Valley (PVTA, por sus
siglas en inglés) proporciona un servicio de paratransito de
origen a destino de viaje compartido, de acuerdo con la Ley de
Estadounidenses con Discapacidades (ADA, por sus siglas en
inglés). El transporte se proporciona utilizando furgonetas
equipadas con elevadores y un pequefio numero de vehiculos
ambulatorios. El servicio de paratransito es para personas con
discapacidades, lo que les impide viajar en el servicio de autobus
de ruta fija. Los pasajeros que no puedan subir escalones pueden
ingresar a los vehiculos que utilizan el ascensor.

AREA DE SERVICIO

PVTA presta servicios a 24 comunidades miembros. Segun la ADA, los
sistemas de transito deben proporcionar servicio dentro %053/, de milla
de una ruta fija. Una ruta fija se define como una ruta especifica con
paradas cronometradas. La PVTA actualmente va mas alla de este
requisito de la ADA y proporciona servicios de paratransito para todas
las personas que residen dentro de los limites geograficos de la
comunidad miembro Y han sido aprobadas para utilizar el servicio. Si
una ruta fija ingresa a una ciudad contigua que no es una comunidad
miembro, los vehiculos de paratransito serviran a las personas que estan
a3/, de milla de la ruta fija en esa ciudad.

Comunidades miembros de PVTA

Agawam, Ambherst, Belchertown, Chicopee, E. Longmeadow,
Easthampton, Granby, Hadley, Hampden (sin servicio ADA),
Holyoke, Leverett, Longmeadow, Ludlow, Northampton, Palmer,
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Pelham, South Hadley, Springfield, Sunderland, Ware, W.
Springfield, Westfield, Wilbraham, Williamsburg
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PROCESO DE CERTIFICACION ADA

Como solicitar los servicios de paratransito de la ADA
1. Llame al (413) 732-6248 ext. 2237 o0 al niUmero gratuito 1-
800-752-1638 ext. 2237 o visite www.pvta.com para
completar e imprimir una solicitud a través de nuestro sitio
web. La solicitud se puede enviar por correo a:

Autoridad de Transito de Pioneer Valley ATTN: Coordinador de la
ADA 2808 Main Street Springfield, MA 01107

Proceso de solicitud
Las personas elegibles para ADA Paratransit son:

(1) Personas que no pueden abordar, viajar o desembarcar de forma
independiente en un vehiculo accesible por ruta fija (equipado con
elevador). Esto incluye.

Personas que no pueden determinar donde subir o bajar de una ruta fija.

(2) Personas con una condicion especifica relacionada con
la discapacidad que les impide llegar o salir de un lugar
de embarque o desembarcar de dicho lugar.

PVTA determina la elegibilidad para los servicios de paratransito
utilizando las pautas de la Ley de Estadounidenses con
Discapacidades.

Las determinaciones de elegibilidad se haran de forma individual. Hay
tres tipos de elegibilidad:

1. Elegibilidad incondicional : una persona es elegible para todos
los viajes en el servicio de Paratransito.
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2. Elegibilidad condicional : una persona puede ser elegible para
ciertos viajes en el servicio de Paratransito.

3. Elegibilidad temporal - Una persona es elegible para el servicio
de Paratransit de forma temporal. El periodo de tiempo varia
segun la necesidad médica.

Los solicitantes recibiran una notificacion del estado de su solicitud
0 una decision sobre sus determinaciones de elegibilidad dentro de
los 21 dias posteriores a la recepcion de la solicitud completa, que
incluye una verificacion profesional médica. La elegibilidad
temporal se otorgara si el proceso excede los 21 dias si no se
notifica. Si tiene alguna pregunta, llame a PVTA al (413) 732-6248
ext. 2214.

Proceso de recertificacion

Todos los pasajeros, independientemente del tipo de elegibilidad,
deberan volver a solicitar el servicio de Paratransit en o antes de la
fecha de vencimiento en su carta de aprobacion de elegibilidad. de
cuatro a ocho semanas antes de la fecha de vencimiento, PVTA
notificara a los pasajeros por correo postal de EE. UU. de su
recertificacion. Esta carta incluira su informacion actual,

fecha de vencimiento de la certificacion junto con una nueva solicitud
para su conveniencia. Se programara una cita en persona Sl es
necesario para nuevos solicitantes y recertificaciones. Si se requiere
una cita, puede programar un viaje para esta cita, sin cargo, llamando
al 413-739-7436, e informeles que su cita durara unos 30 minutos.

Es responsabilidad del pasajero notificar a PVTA (413-732-6248 ext.
2214) cuando cambie su condicion. A menudo, la condicion de una
persona empeoray, a veces, es posible que sea necesario actualizar
su elegibilidad al volver a solicitar la ADA.
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La regla general es que una persona esta certificada por un periodo de
tres (3) afios a (5) afos para la elegibilidad incondicional y
condicional, y menos tiempo para la elegibilidad temporal.
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Si no se presenta a su cita (si esta programada), se cancelaran sus
servicios en la fecha de vencimiento de su certificacion, incluidas las
ordenes permanentes que pueda tener con el servicio de furgoneta.
PVTA permitird una extension para su elegibilidad de servicios si no
puede asistir a su cita inicial de recertificacion. Sin embargo, esto solo
se aplicara a las personas que reprogramen su recertificacion con
anticipacion (minimo un dia antes de la cita). Si la persona no se
presenta a la cita de recertificacion, se debe proporcionar una carta
solicitando una extension de los servicios para que la PVTA la
considere, de lo contrario, se cancelara su elegibilidad para los
servicios. Estas personas aun tendran que volver a solicitar los servicios
de paratransito.

HORARIO DE OPERACION DE PARATRANSITO DE LA ADA

FTA requiere que el programa de paratransito ADA de PVTA opere los
mismos dias y horas que el servicio de autobus de ruta fija. Los dias y
las horas de servicio varian segun las comunidades. Puede encontrar las
horas de servicio por comunidad visitando
www.PVTA.com/mobility.php Las horas de servicio se pueden
encontrar en el enlace "ADA Paratransit" bajo el encabezado "Horas de
servicio por comunidad". Si viaja desde dos areas separadas, su tiempo
de viaje tambien esta determinado por la disponibilidad de servicios de
ruta fija en ambas comunidades. No todas las comunidades miembros de
PV TA tienen servicio de ruta fija.
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Dias festivos
No se proporciona servicio en los siguientes dias festivos: Dia de Accion
de Gracias Dia de Navidad

Los viajes de Servicio de Suscripcion/Ordenes Permanentes no se
proporcionan en dias festivos; Por lo tanto, usted es responsable de
reservar sus viajes en esos dias. Para obtener mas informacion sobre los
viajes de suscripcion/orden permanente, consulte la seccion de opciones
de programacion. Los siguientes dias festivos que necesitas para reservar
tus viajes si tienes un pedido permanente:

| Dia de Afio Nuevo, Dia de Martin Luther King, Dia de los Caidos, Dia de
la Independencia, Dia del Trabajo, Dia de Coldn y Dia de los Veteranos

HORAS DE SERVICIO DE FURGONETAS PARA PERSONAS MAYORES
Los viajes de servicio para personas mayores (60 afnos +) se brindan
de 8:00 a. m. a 9:00 p. m. de lunes a sabado, segun el espacio
disponible, con prioridad para los pasajeros certificados por la ADA
de acuerdo con la ley federal.

PROGRAMACION DEL SERVICIO DE FURGONETAS PARA PERSONAS
MAYORES Y ADA

Reservas

Las reservaciones de ADA se pueden hacer entre las 8:00 a.m. y las
4:30 p.m. los siete (7) dias de la semana. Las reservaciones se pueden
hacer con hasta siete (7) dias de anticipacion, pero a mas tardar el dia
anterior antes de las 4:30 p.m. El servicio de camioneta para personas
mayores se puede reservar de lunes a sabado de 8:00 a.m. a 9:00 p.m. -.
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Si viaja a una cita, asegurese de decirle al personal de
reservaciones a qué hora debe llegar a su destino. A continuacion, se
puede establecer una hora de recogida correcta
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determinado. Todo el servicio es un "viaje compartido™; Su tiempo total
de viaje puede permitir que otros aborden y viajen en el mismo vehiculo.
Su viaje en paratransito a veces puede tomar aproximadamente la misma
cantidad de tiempo que tomaria un viaje similar en el autobus de ruta fija
y es posible que no siga una ruta directa entre su lugar de recogida y
entrega.

Si tiene varios viajes en el mismo dia, deben programarse con al menos
sesenta (60) minutos de diferencia. Esto permitira el tiempo de viaje y
la utilizacion de la ventana de 20 minutos. Esta politica esta vigente
para evitar que el viaje de regreso llegue antes de que se haya
completado el viaje original.

Regla de negociacion de 1 hora

Ocasionalmente, es posible que tengamos que pedirle a un pasajero que
cambie la hora de recogida solicitada para satisfacer su solicitud de
reserva. La ADA permite que PVTA negocie una recogida con usted que
puede ser hasta una hora antes o después de la hora de recogida
solicitada, siempre y cuando no llegue tarde a una cita, al trabajo o a la
recogida o devolucién en el momento de la reserva. Estos horarios
pueden cambiar ligeramente durante la programacion automatica
realizada al final del dia.

Ejemplo: Si solicitas una hora de recogida a las 9:00 a.m., la hora
negociada podria ser hasta una hora antes o después de esa hora.
Negociar los horarios de recogida con los pasajeros da una mejor hora
estimada de llegada.
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Ventana de 20 minutos

Recibira una llamada telefonica la noche anterior a su viaje que le
proporcionara una ventana de recogida de 20 minutos. Los pasajeros
deben esperar que el vehiculo llegue dentro de la ventana de recogida.
Se espera que los pasajeros estén listos al comienzo de la ventana de
recogida; Los conductores solo esperaran cinco (5) minutos.
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Regla de los 5 minutos
iPreparate! Los conductores pueden esperar solo cinco (5) minutos
para que el pasajero aborde el vehiculo de servicio, por lo que es muy
importante que el pasajero esté listo y esperando al comienzo de la
ventana de recogida. Es su responsabilidad estar listo para emprender
su viaje. Si no puede ser localizado o elige no comenzar a abordar
dentro de los cinco (5) minutos, el conductor puede irse y continuar
hasta la siguiente recogida. La regla de los 5 minutos no comienza
hasta el comienzo de la ventana de recogida.

Recogidas anticipadas
A veces, su vehiculo llegara antes del comienzo de la ventana debido a
una cancelacion o trafico ligero. Si su vehiculo llega antes de la
ventana de recogida de 20 minutos, puede esperar para subir al
vehiculo hasta el inicio de su ventana de recogida confirmada, o puede
subir al vehiculo y salir de inmediato. Es tu eleccion. La regla de los 5
minutos no comienza hasta el comienzo de la ventana de recogida.

Servicio de viaje compartido
Todo el servicio es de "viaje compartido™; Su tiempo total de viaje dara
tiempo para que otros pasajeros aborden y viajen en el mismo vehiculo.
Su viaje en paratransito puede tomar aproximadamente la misma
cantidad de tiempo que tomaria un viaje similar en el autobus de ruta
fija 'y es posible que no siga una ruta directa entre su lugar de recogida
y entrega.

Cancelaciones de viajes
Las cancelaciones de viaje deben realizarse a mas tardar 1 hora antes
del inicio de la ventana de recogida. Los cambios de viaje se
consideran cancelaciones. Si no se cancelan los viajes al menos 1 hora
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antes de la recogida programada, se cancelara tarde (consulte No se
presenta).
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Servicio para Personas Mayores

Ademas del servicio de paratransito de la ADA requerido por el gobierno
federal, la PVTA también brinda servicio para personas mayores.
Cualquier persona de 60 afios 0 mas puede Ilamar al nimero gratuito de
reservaciones al 1-866-277-7741 o al (413) 739-7436 con al menos un
dia de anticipacion para registrarse y programar un viaje. Hagale saber al
personal de Reservas que esta llamando al Servicio para Personas

Mayores; Ellos tomaran la informacion de su viaje para programar el
viaje.

El servicio para personas mayores esta disponible dentro del area de

servicio de PVTA, de lunes a sdbado, de 8:00 a. m. a 9:00 p. m.

Sugerencias utiles a la hora de hacer reservas
Cuando llame para reservar un viaje, tenga a mano la siguiente
informacion:

e Sunombrey apellido
e Fecha en la que quieres viajar
e Numero de teléfono

e Direccion de recogida: namero, calle, numero de suite, ciudad,
codigo postal y coédigo de entrada para cualquier entrada de
seguridad

e Sea especifico acerca de las indicaciones para recogerlo (por
ejemplo: entrada norte, entrada sur, etc.)

e Asegurese de que la ubicacion solicitada sea accesible para los
vehiculos elevadores, para garantizar que los vehiculos elevadores
puedan entrar y salir sin retroceder
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e El nimero de casa, apartamento o casa movil debe ser visible

* Recordatorio: no es posible que nuestros vehiculos estén
estacionados por mucho tiempo
periodos de tiempo en la entrada. Nuestros vehiculos no pueden

bloquear a ningun otro vehiculo ni inhibir el tréfico. Si esta
esperando un vehiculo en
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una entrada, asegurese de estar listo y esperando al comienzo de
su ventana de recogida

e Lahora de recogida o entrega solicitada
e Su hora de regreso solicitada si desea un viaje de ida y vuelta

e A donde quieres ir, nimero, calle, nimero de suite, ciudad, cédigo
postal, etc.

e Sivaa utilizar una silla de ruedas u otro dispositivo de movilidad

e Siva a estar acompanado por un asistente de cuidado personal
(PCA, por sus siglas en inglés) y/o un acompaniante (incluidos
los nifios), y si utilizan un
dispositivo de movilidad

e Cualquier otra informacion que el conductor de
paratransito deba saber para ayudarlo a viajar

e Pidale al encargado de reservas que le lea la informacion

Cuando llame para programar su viaje, mantenga un registro de la

fechay la hora.

Las llamadas pueden ser monitoreadas para garantizar la calidad

Opciones de programacion

Cuando llame para programar un viaje, tenga en cuenta las siguientes
opciones de programacion, ya que pueden mejorar su control sobre su
ventana de recogida.

A. Nombramiento

Un viaje de cita se puede ajustar hasta 1 hora de la hora de la cita
deseada, ademas de la ventana de recogida de 20 minutos. Los viajes
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con esta opcion de programacion no permitiran que se ajuste el viaje,
lo que resultaria en llegar tarde a una cita.
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B. Devolucion

Los viajes se pueden ajustar hasta 1 hora de la hora de salida deseada,
ademas de la ventana de recogida de 20 minutos. Los viajes con esta
opcion de programacion no permitiran que el viaje se ajuste lo que
resultaria en que la camioneta llegue antes de la hora de salida deseada.

C. No antes ni mas tarde

No antes y no més tarde de son opciones de programacion alternativas
ofrecidas por PVTA que permiten a los pasajeros tener mas control
sobre la ventana de programacion de una hora. Este es un servicio que
proporciona PVTA y que no es requerido por la ADA.

e No antes : ¢l viaje esta reservado para los pasajeros que no
pueden o no quieren llegar a un destino antes de una hora
especifica, esta opcion de programacién podria resultar en
llegar tarde a un
Hora programada de la cita.

Ejemplo: Si el pasajero no puede llegar antes de las 8 a.m.
porque el edificio no esta abierto, entonces solicitara una hora
de entrega '"no antes de las 8 a.m.". Esto retrasara la hora de
entrega entre las 8 a.m. y las 9 a.m.

e A mas tardar , ¢l viaje esta reservado para los pasajeros que
no pueden o no quieren ser recogidos después de una hora
especifica, esto
La opcidn de programacion puede hacer que los pasajeros
tengan que salir de una cita, trabajar, etc. antes de lo
esperado.

Ejemplo: Si el pasajero no puede salir después de las 5 p.m.
porque el edificio cierra, entonces solicitaria una hora de
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recogida "a mas tardar a las 5 p.m.". Esto empujara la hora de
recogida entre las 4 p.m. y las 5 p.m.
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D. Ordenes permanentes/Servicios de suscripcion

El servicio de Ordenes Permanentes/Suscripcion es para los pasajeros
de PVTA gue solicitan que estos viajes se programen automaticamente,
lo que elimina la necesidad de Ilamar individualmente para cada viaje.
Este es un servicio que proporciona PVTA 'y que no es requerido por la
ADA.

El servicio de suscripcion esta sujeto a disponibilidad. Las ausencias
maultiples o las cancelaciones tardias pueden dar lugar a la rescision de
la orden permanente.

CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE DE PVTA
PVTA agradece sus elogios, quejas y sugerencias. Nos comprometemos
a utilizar la opinidn de los pasajeros como herramienta para mejorar la
calidad del servicio. Todos los comentarios pueden enviarse por correo,
teléfono, fax o a traves del sitio web de PVTA.

Pioneer Valley Transit Authority ATTN: Gerente de Servicio al Cliente
Union Station, 55 Frank B. Murray St. Springfield, MA 01103

Local: (413) 781-7882 Linea gratuita: 1-877-779-7882 TTY Inglés: 1-877-
752-2388 TTY Espanol: 1-866-930-9252 Fax: (413) 788-7272
www.PVTA.com
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Quejas de servicio
Si experimentd un problema con un viaje especifico, es posible que
desee presentar una queja formal de servicio. Todas las quejas formales
son investigadas y reciben respuestas.

Para presentar una queja formal de servicio, los pasajeros pueden
comunicarse con la Oficina de Servicio al Cliente o en linea en
WWW.pVvta.comhttp://www.pvta.com/. Sirvase proporcionar la siguiente
informacion:

e Nombre, direccion y numero de telefono del pasajero
e Fechay hora del incidente

e Detalles del incidente

PVTA se compromete a proteger la confidencialidad de sus
pasajeros. Sin embargo, las quejas andnimas de servicio no pueden
recibir respuestas.

Cuando un pasajero presenta una queja por correo electronico, el
Gerente de Servicio al Cliente de PVTA revisa la queja y le envia una
respuesta dentro de las 24 horas posteriores a la recepcion de la queja.
Esto indica la recepcion de la queja.

El contratista del servicio de paratransito tiene 6 dias calendario
para revisar la queja y proporcionar cualquier informacién
complementaria para determinar la validez de la queja.

Los comentarios que se escalen debido a la gravedad de la queja o a
problemas de seguridad se enviaran a PVTA para su revision. PVTA
proporcionara una carta personalizada a la persona e indicara
cualquier cambio en el servicio o arreglos de programacion
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realizados en respuesta al incidente. Las quejas de esta magnitud
también deben ser revisadas en un plazo de 6 dias calendario.
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SERVICIO DE PARATRANSITO

Servicio Puerta a Puerta

Los conductores ayudaran a los pasajeros que lo soliciten a subir y bajar
del vehiculo y/o hacia y desde la puerta exterior del edificio a nivel del
suelo. Los pasajeros que requieran asistencia puerta a puerta deben llamar
solo una vez para notificarles que estan solicitando la asistencia que se
agregara a su archivo de cliente. Los conductores no pueden acompariar a
los pasajeros mas alla de la planta baja de ningun edificio y no se les
permite ingresar a las residencias.

Los pasajeros que no puedan viajar de forma independiente o
entrar o salir de una instalacion sin ayuda deben estar
acompafiados por un asistente de cuidado personal (PCA). Este
servicio no es proporcionado por PVTA 'y es responsabilidad del
pasajero. Los PCA viajan gratis con el pasajero, pero deben ser
recogidos y dejados en el mismo lugar que el pasajero.

Si el pasajero tiene la intencion de que un PCA lo acomparie, debe
notificar al Representante de Servicio al Cliente cuando programe
su viaje para garantizar espacio en el vehiculo.

Sillas de ruedas/ayuda a la movilidad

Mas del 95% de la flota de paratransito esta equipada con elevadores. A
las personas que requieren un ascensor para su viaje se les asignan
vehiculos con el equipo adecuado. Si una persona desea utilizar el
ascensor, debe preguntar al conductor.

El conductor debe ser capaz de asegurar el dispositivo de movilidad de
forma segura. A los pasajeros que usan un scooter de 3 ruedas se les
puede pedir que se transfieran a un asiento normal. Este tipo de sillas
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son dificiles de asegurar. Sin embargo, la eleccion de trasladarse a un
asiento normal queda a discrecion del pasajero.

El Consejo Americano de Seguridad recomienda que los
pasajeros en sillas de ruedas suban al ascensor en reversa por
motivos de seguridad.
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Uso de ascensores y rampas por parte de los pasajeros
Cualquier persona puede solicitar el uso del ascensor o de la rampa. Una
persona no necesita tener un dispositivo de movilidad o impedimento de
movilidad para utilizar ese equipo.

Transporte de personas que usan oxigeno, respiradores y concentradores
con oxigeno
Cualquier persona gue necesite usar oxigeno, respiradores o
concentradores con oxigeno puede traer esos dispositivos tanto en
vehiculos de paratransito como de ruta fija.

Politica de Comportamiento Disruptivo
PVTA ha establecido un proceso administrativo a traveés del cual las
personas gque participan en conductas violentas, gravemente
perturbadoras o ilegales pueden ser suspendidas o se les puede
prohibir el uso del servicio de PVTA. Consulte el Codigo de
Conducta de PVTA en el Apéndice 1: Codigo de Conducta del
Pasajero, o en: pvta.com/codeConduct.php

Transporte de nifios
e Los nifnos elegibles para la ADA deben pagar la
tarifa completa y deben estar acompafados por un
adulto.

e Los niflos mayores de 5 afos que viajen como
acompariantes también deben pagar la tarifa completa.

e Los niflos menores de 5 afos o que pesen menos de 40 libras
deben estar asegurados en un asiento de seguridad para nifios
aprobado proporcionado por el pasajero.
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e Los cochecitos deben estar plegados para que quepan
entre el asiento y el pasajero. Se prohiben los cochecitos
no plegables.

e Los nifios capaces de sentarse solos deben sentarse en un asiento.
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Transporte de animales

Los animales de servicio estan permitidos en todos los
vehiculos PVTA.

De acuerdo con las regulaciones del Departamento de Transporte
de EE. UU., "animal de servicio" se define como cualquier perro
guia, perro de sefiales u otro animal entrenado individualmente
para trabajar o realizar tareas para una persona con una
discapacidad, que incluye, entre otros, guiar a personas con
problemas de vision, alertar a personas con problemas de
audicion sobre intrusos y sonidos, tirar de una silla de ruedas, o
la basqueda de objetos caidos.

Su animal de servicio o animal de servicio en entrenamiento es

bienvenido en los vehiculos de PVTA y en las instalaciones de

PVTA. Es posible que se le pida que confirme que su animal es

un animal de servicio. Se espera que cumpla con estas politicas:

e Los animales de servicio deben estar bajo su control. No

se toleraran comportamientos amenazantes o agresivos.
(Excepcion: cuando el animal de alerta de convulsiones
esta entrenado para alertar saltando y empujando al
duefo hacia abajo).

e No le pida al personal de PVTA ni a otros pasajeros
gue sostengan o controlen a su animal.

e Los animales de servicio no deben bloquear el pasillo del
vehiculo ni el camino de viaje.

e Los animales de servicio no deben ocupar los asientos de los
pasajeros.

e Los animales deben estar libres de insectos.
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e Los animales de servicio que parezcan maltratados o
maltratados pueden ser reportados a las organizaciones
apropiadas.
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Un animal gue solo proporciona apoyo emocional, bienestar,
comodidad o compafiia no es un animal de servicio. Estos
"animales de compafiia” se consideran mascotas y las mascotas
estan permitidas a bordo de los vehiculos e instalaciones de
PVTA solo en transportadores seguros y completamente
cerrados. Las mascotas estan sujetas a las reglas anteriores con
respecto a los animales de servicio.

Inclemencias del tiempo
En caso de condiciones meteoroldgicas adversas, como nieve, hielo,
inundaciones, etc., la capacidad de proporcionar transporte puede verse
obstaculizada. Si no necesita viajar en esos dias, llame a la oficina de
reservas para cancelar sus viajes de manera oportuna. Se hara todo lo
posible para proporcionar transporte, pero las consideraciones de
seguridad pueden impedir que se proporcionen viajes.

Politica de No Show

Para que todos los pasajeros se beneficien de los servicios de PVTA, es
responsabilidad del cliente utilizar el servicio de Paratransit de manera
responsable. Los clientes que no se presenten mas de lo habitual estaran
sujetos a la suspension del servicio de Paratransit. Si un cliente de la ADA
no se presenta validamente en su lugar de recogida, documentaremos el
viaje como no presentado y se mantendran los viajes restantes
programados para ese dia de servicio. Intentaremos comunicarnos con la
persona para verificar si se necesitan los viajes restantes. Si no podemos
ponernos en contacto con el cliente, pueden producirse multiples
incidentes de ausencia.

La siguiente es una lista de incidentes que resultarian en un
cargo por no presentarse. Las ausencias que estén
documentadas fuera del control del pasajero no se contaran en
su contra.
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No-Show

Un pasajero que no se encuentra en el punto de recogida
programado durante la ventana de 20 minutos para abordar
dentro de los cinco minutos posteriores a la llegada del
vehiculo.

Cancelar en la puerta

Un pasajero que cancela en la puerta o "despide™ al conductor
que ha llegado a la hora y lugar de recogida programados. Esto
se considera un no-show ya que el vehiculo llego a la recogida
programada.

Cancelacion tardia

Cuando el pasajero llama para cancelar un viaje previamente
programado con menos de una (1) hora de anticipacion a su
recogida programada. Esto se considera una ausencia, ya que el
vehiculo ya esta en camino para la recogida.

Politica de suspension de no presentacion

Todos los pasajeros que tengan 20 0 mas viajes en un mes
calendario y no presenten més del 15% de esos viajes durante ese
mes estaran sujetos a una advertencia o suspension. La tasa
promedio de no presentarse para los pasajeros de paratransito de
PVTA es del 4.4%. La PVTA utilizara el 15% como umbral para
evaluar esta multa para evitar penalizar al pasajero promedio de
paratransito de la PVTA. Por ejemplo: Si un pasajero realiza 30
viajes en un mes y no muestra 5 de ellos, estara en infraccion.
Como no presentarse, 5 viajes de cada 30 resultarian en no
mostrar el 16,67% de sus viajes totales.
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Proceso de notificacion y suspensiones

Cada incidente de incomparecencia de pasajero sera revisado al
final de cada mes calendario para detectar violaciones excesivas
de la politica de ausencia. Se enviaran cartas de advertencia o
suspension a todos los pasajeros que infrinjan la politica. En su
caso, cada carta identificara las fechas en las que se suspendera el
servicio del pasajero. Si la notificacion debe hacerse en un
formato accesible alternativo, comuniquese con nuestra oficina.
Las cartas de advertencia se enviaran por correo a los clientes
utilizando los siguientes plazos:

Primera infraccion

Se envia una carta de advertencia cuando un pasajero viola la
politica de no presentarse por primera vez en un afio calendario.
El envio incluira una copia de la politica de no presentacion, la
carta incluira una notificacion de que se cancelaran todas las
ordenes permanentes activas y se requerira que el cliente llame
a todos los viajes futuros como viajes a demanda hasta nuevo
aviso de PVTA.

Segunda violacion

La persona sera suspendida del servicio por un periodo de 7 dias
calendario.

Tercera violacion

La persona sera suspendida del servicio por un periodo de 14
dias calendario.

Cuarta violacion

La persona sera suspendida del servicio por un periodo de 21
dias calendario
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Quinta y Violaciones Posteriores

La persona sera suspendida del servicio por un periodo de 28 dias
calendario. Si ha transcurrido un periodo de menos de tres meses
desde la quinta infraccidn, cada violacién posterior incurrira en un
periodo de suspension de 28 dias calendario. Todas las suspensiones
posteriores después de la quinta infraccion se aplicaran mas alla del
ano calendario.

No Show: Responsabilidades del Pasajero

La PVTA se da cuenta de que puede haber ocasiones en las que una
persona que no se presenta se cobra por error. Necesitamos su ayuda
para asegurarnos de que estos cargos no se conviertan en parte de su
historial permanente de pasajeros. Puede ayudar siguiendo los
procedimientos que se enumeran a continuacion:

e Esresponsabilidad del pasajero cancelar todos los viajes que no
sean necesarios dentro de una (1) hora de la ventana de recogida
programada llamando al Despacho al 413-739-7436.

e Cuando el pasajero se encuentre "No-Show" en su domicilio en la
primera recogida de su viaje, se cancelara el viaje de regreso. Sin
embargo, si el pasajero utiliza un transporte alternativo para ir a su
cita, se puede proporcionar el viaje de regreso si llama al 413-739-
7436 dentro de una (1) hora de la ausencia.

e También es responsabilidad del pasajero informar a la PVTA al
413-732-6248 Ext 2214 sobre cambios de direccion, cambios en
los nimeros de teléfono de emergencia o cualquier otra
informacion relacionada con las necesidades o cambios de
accesibilidad.

Al seguir las pautas enumeradas anteriormente, los pasajeros pueden
mantener un buen historial de pasajeros. Todos compartimos la
responsabilidad de ayudar a mejorar el servicio.
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Los pasajeros pueden ayudar a garantizar que su viaje se desarrolle sin
problemas al estar listos y esperando cada viaje programado durante
toda la ventana de 20 minutos. Un vehiculo de servicio solo puede
esperar cinco (5) minutos y el pasajero debe estar listo para abordar el
vehiculo tan pronto como el conductor llegue dentro de la ventana.

Proceso de apelacion por no presentarse

El cliente debe comunicarse con el Director de Operaciones de Transito
para apelar cualquier decision tomada con respecto a las violaciones de
la Politica de No Presentacion. Esta accion debe tomarse antes de la
fecha de inicio de la suspension.

Viaje excesivamente largo

Se considera que un viaje de pasajeros en paratransito de PVTA es
excesivamente largo si la duracion del viaje es mas larga que el tiempo
de ruta fija comparable. Incluyendo el tiempo que se tarda en caminar
hasta una parada de autobus, los traslados en autobls y caminar hasta
el destino. PVTA compara todos los viajes de mas de una hora de
duracion cada mes con el tiempo que le tomaria a la persona usar un
vehiculo de ruta fija utilizando los parametros anteriores.

Viaje perdido

Un viaje perdido es cuando un vehiculo llega fuera de la ventana de
recogida y el Ciclista no realiza el viaje. Esto también incluye viajes que
nunca se atienden debido a errores de comunicacion de la agencia de
transporte o errores de reservas/programacion.
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Cddigo de Conducta del Pasajero

Todos los pasajeros estan sujetos a cumplir con el Cédigo de
Conducta del Pasajero, que se encuentra
awww.pvta.com/codeConduct.php . También puede encontrar el
Caodigo de Conducta en el Apéendice 1: Codigo de Conducta del
Pasajero.

ALOJAMIENTO PARA PASAJEROS DE PARATRANSITO

Asistentes de cuidado personal (PCA)

Los PCA que viajen con un pasajero deben ser capaces de ayudar al
pasajero. Los PCA deben recogerse y dejarse en el mismo lugar donde
los pasajeros de la ADA deben indicar en su solicitud que viajan con un
PCA. Sidesean agregar una PCA después de haber sido aprobados,
deben enviar esa solicitud por escrito a PVTA att: ADA
Coordinator

como pasajero. En la mayoria de los casos, las personas que se
enumeran a continuacion no se consideraran PCA:

= |_os nifios menores de 6 afios no se consideran PCA, ya que los
nifilos menores de 6 afios deben ir acompariados en el autobus de
ruta fija.

Cuando se observa que no se puede dejar solo a un pasajero, PVTA se
comunicara con el pasajero (o cuidador) para determinar qué dificultades
puede estar experimentando. Si no se pueden hacer los arreglos
adecuados para garantizar que el pasajero tenga un cuidador esperando
en el lugar de entrega, se notificara al pasajero que PVTA no podra
transportarlo sin la ayuda de un PCA. El servicio podria suspenderse
para aquellos pasajeros que hayan sido notificados de la necesidad de
viajar con un PCA y continuen intentando viajar sin un PCA presente.
La principal preocupacion es el bienestar del pasajero, que tiene
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dificultades despues de que el conductor se vaya, lo que podria crear un
peligro para su seguridad. PVTA se compromete a proporcionar a
nuestros pasajeros el transporte mas seguro posible.

Companeros

Los pasajeros pueden tener un (1) acompainante que los acompaiie. Si va
a viajar con un acompanante, debe notificar al reservador en el momento
en que programe su viaje. A los acompanantes se les cobra la misma tarifa
que al pasajero y deben ser recogidos y dejados en el mismo lugar. Los
acompanantes adicionales pueden viajar con un pasajero de Paratransit en
funcion del "espacio disponible™ y pagaran la misma tarifa que el
pasajero.

Visitantes

Cualquier visitante que presente documentacion de elegibilidad para la
ADA de otra jurisdiccion recibira el servicio. El visitante recibira 21
dias de servicio dentro de un periodo de 365 dias.
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Cualquier restriccion sobre su elegibilidad para la ADA en su ciudad de
residencia se aplicara aqui. Por ejemplo, si la elegibilidad de la persona
indica que puede usar el servicio solo en los meses de invierno, no seria
elegible aqui para el servicio durante los meses de verano.

A cualquier visitante que no tenga elegibilidad para la ADA de otra
agencia de transito se le puede pedir que proporcione un comprobante de
no residencia fuera del area de servicio de PVTA. A cualquier visitante
sin una discapacidad aparente (por ejemplo, deterioro cognitivo) se le
puede pedir que proporcione una prueba de discapacidad, como una
carta de un profesional médico que ya haya establecido una discapacidad
para el visitante.

Si un visitante necesita servicios mas alla de los 21 dias en un periodo
de 365 dias, la persona debera solicitar la elegibilidad de Paratransit
localmente y en la jurisdiccion donde reside actualmente.

Encomiendas y Paquetes

Los pasajeros estan limitados a lo que pueden llevar por si mismos y
del vehiculo en un solo viaje, o0 pueden solicitar asistencia.

Los pasajeros que requieran asistencia con sus maletas/paquetes deben
Ilamar solo una vez para notificarles que estan solicitando la asistencia
gue se agregara a su archivo de cliente. Los conductores solo estan
obligados a ayudar con hasta 3 maletas de mano de tamafio estandar
con un peso combinado que no exceda las 25 libras.

ENTRENAMIENTO DE VIAJE

PVTA ofrece capacitacion en viajes para personas mayores y personas
con movilidad

Personas con discapacidad que estén motivadas para aprender a utilizar
el sistema de ruta fija de forma segura e independiente.
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Los entrenadores de viaje brindan instruccion personalizada e
individual que tiene en cuenta las necesidades y habilidades unicas
de cada alumno. Sesiones
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se basan principalmente en el campo y pueden centrarse en los viajes de
destino (cémo llegar a un destino especifico y regresar) o en la
orientacion general (como usar autobuses de ruta fija). Los aprendices
seleccionan sus destinos de viaje, que generalmente incluyen trabajo,
citas médicas, escuelas, centros comerciales y otros sitios recreativos.

La capacitacion en viajes es a corto plazo y se lleva a cabo en una serie
de pasos, desde la instruccion inicial uno a uno hasta el desvanecimiento
gradual de la asistencia del entrenador que conduce a Vviajes
independientes.

Habilidades de viaje: Aprendices que completan con éxito la
capacitacion individual

podran viajar hacia y desde su destino y hacer el

siguiente:

e Llegar a tiempo y de forma segura a su parada de autobus
e Pague las tarifas, en efectivo o con tarjeta, y solicite
una transferencia (si corresponde)
e Identificar, abordar y desembarcar del autobus
e Utilice la tarjeta de identificacion de manera adecuada
e Comprender como recopilar informacion
e (Gestionar una situacion inesperada
e Demostrar el comportamiento apropiado y la etiqueta del autobus
e Cruzar las calles de forma independiente y segura
e Sé consciente de cOmo interactuar con extrafios

Costos: La capacitacion de viaje se proporciona de forma
gratuita, excepto por la tarifa de autobus del aprendiz mientras
se lleva a cabo la capacitacion.

Beneficios de la Capacitacion en Viajes:
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e Mejora la libertad, la movilidad y la independencia
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e Proporciona acceso a un transporte seguro y de bajo costo

e Aumenta la confianza en uno mismo

e Promueve una vida saludable al ayudar a las personas a
mantenerse activas en la comunidad

Elegibilidad: los participantes deben:

e Tener una residencia y un destino en o cerca de una
ruta de autobus de PVTA

e Ser capaz de ir y venir de una parada de autobus

e Tener 13 afos de edad o mas

e Cumplir con los criterios de admision de la agencia

e Completar con éxito una evaluacion de capacitacion previa a la
movilidad

Contactenos: Para obtener mas informacion, comuniquese con el
Coordinador del Programa de Navegacion de Transito de PVTA al
(413) 732-6248 ext. 2235.

RESPONSABILIDADES DEL PASAJERO

PVTA se da cuenta de que puede haber ocasiones en las que una
persona que no se presenta se cobra por error. Necesitamos su ayuda
para asegurarnos de que estos cargos no se conviertan en parte de su
historial permanente de pasajeros. Puede ayudar siguiendo los
procedimientos gue se enumeran a continuacion:

e Informar a PVTA de cambios de direccion, cambios en niUmeros
de teléfono de emergencia o cualquier otra informacion
relacionada con necesidades o cambios de accesibilidad.

e | ea atentamente todas las secciones del folleto informativo.

e Haga las reservas con al menos un dia de antelacion.
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e Llegue atiempo a los lugares de recogida.
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Proporcione la entrada si la direccion de recogida se
encuentra dentro de una comunidad cerrada u otro lugar con
acceso especial. Si un vehiculo no puede ingresar al area de
recogida y el pasajero no se encuentra con el vehiculo, se
considerara que el pasajero "no se present0" para el viaje.

Llame para preguntar si el vehiculo no ha llegado al final de
la "ventana de 20 minutos".

Llame para cancelar viajes innecesarios para evitar "no
presentarse”.

Pague la tarifa correcta en efectivo o boletos (los
conductores no hacen cambio).

* No serd transportado si la tarifa no se paga antes de
salir de su lugar de recogida.

Use cinturones de seguridad.

Evite distraer al conductor u otro comportamiento
inapropiado que pueda afectar negativamente a otros
pasajeros.

Mantenga las sillas de ruedas u otras ayudas a la movilidad en
condiciones seguras de acuerdo con las especificaciones del
fabricante.

Espere un servicio de "viaje compartido™; Otros pueden ser
recogidos despues o dejados antes de llegar a su destino.

Mantener estandares aceptables de higiene personal.

Siga estas reglas comunes de cortesia

e No se puede comer, beber ni fumar a bordo.
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e No conducir bajo la influencia del alcohol o drogas
ilegales.

e No tirar basura en el vehiculo.

e No hay abuso fisico de otro pasajero o conductor.
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e No operar ni manipular ningn equipo en el
vehiculo de Paratransit.

e No se debe reproducir radio u otro equipo generador de
sonido a bordo de los vehiculos sin el uso de auriculares.

e No se permite la destruccion intencionada de vehiculos.

Los pasajeros que infrinjan estas normas de conducta estan sujetos a
sanciones que pueden incluir la suspension del servicio.

RESPONSABILIDADES DEL CONDUCTOR

Cumplir con las mismas normas de cortesia e higiene personal
que se exigen a los jinetes.

Trata a los pasajeros con cortesia.
Use un uniforme y una credencial de identificacion.
Proporcionar servicio puerta a puerta a pedido.

Opere el vehiculo y el elevador de manera segura y asegure de
manera segura las sillas de ruedas en el vehiculo.

Permanezca dentro de la "linea de vision" de su vehiculo si los

pasajeros estan a bordo.

Recoja la tarifa que figura en su horario.

Vaya solo a los destinos enumerados en el manifiesto o segun lo
notificado por el despachador.

Ofrecer asistencia alos investigadores, incluyendo:

e Bajese del vehiculo y avisele que han llegado.
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e Ofrecer a los pasajeros ambulatorios un brazo
estabilizador u otra guia o asistencia adecuada mientras
suben al vehiculo.

e Ayudar a las personas en sillas de ruedas a maniobrar en el
ascensor.

e Asegurarse de que todos los pasajeros estén debidamente
asegurados.

A los conductores no se les permite:

Entra en la residencia del ciclista o pasa por el
vestibulo de un edificio publico.

Deje a los pasajeros en el vehiculo desatendidos.

Realice cualquier asistencia de cuidado personal, como ayudar
a los pasajeros a vestirse.

Fumar, comer o beber en el vehiculo.

Use un teléfono celular para llamadas personales, ponga
musica a todo volumen o use auriculares.

Ser grosero o acosador con los pasajeros.

Obtener informacion del pasajero sobre cancelaciones o cambios
en las reservas.

Acepte propinas, levante o cargue pasajeros, o suba y baje sillas

de ruedas por escalones.

Todos los conductores estan capacitados en primeros auxilios, pero no
son técnicos médicos. Si hay una emergencia medica o de salud a
bordo, como un pasajero que tiene una convulsion o un paciente de
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dialisis que sangra, el conductor se detendra, llamara al 911 y esperara
ayuda capacitada.
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RESPONSABILIDAD DEL CUIDADOR

Algunos pasajeros tienen problemas mentales o cognitivos o graves
problemas de memoria, por lo que no se les puede dejar solos de forma
segura ni en el punto de recogida ni en el de entrega. Es
responsabilidad del cuidador o la familia del pasajero identificar
claramente a estos pasajeros a PVTA para que PVTA pueda informar
al conductor y tomar las precauciones adecuadas. Sin embargo, el
conductor no puede actuar como asistente de estos pasajeros. A los
pasajeros con discapacidad cognitiva se les permitira viajar sin un
asistente solo mientras muestren un comportamiento seguro en el
vehiculo.

Un asistente o cuidador debe estar presente en el punto de recogida y en
el punto de entrega para los pasajeros que no pueden quedarse solos. Si
un asistente o cuidador responsable no esta presente cuando el
conductor intenta recoger o dejar a estos pasajeros, puede interrumpir
seriamente el horario del conductor. Si PVTA paratransit se encuentra
con ausencias de un asistente o cuidador, el servicio al pasajero puede
suspenderse y la situacion puede ser reportada a los servicios de
proteccion de adultos.

INFORMACION Y TRADUCCION ACCESIBLES

SERVICIOS
Formato accesible

La PVTA esta obligada a poner sus comunicaciones e informacion a
disposicion de las personas con discapacidades mediante el uso de
formatos y tecnologia accesibles (por ejemplo, braille, letra grande,
cinta de audio, disco de computadora, correo electrénico, TDD/TTY,
etc.) para permitir que los pasajeros y posibles pasajeros obtengan
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informacion adecuada sobre los servicios de transporte y los
programen.

. La informacion sobre horarios y rutas debe estar
disponible en un formato que el pasajero pueda utilizar
para acceder al sistema de autobuses.
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e Las lineas telefénicas y los tiempos de espera se miden para
las limitaciones de capacidad

e Todos los materiales asociados con el proceso de
paratransito complementario de la ADA (por ejemplo,
folleto de informacion publica, carta de presentacion,
formulario de solicitud, carta de determinacion de
elegibilidad, etc.) deben estar disponibles en formatos
alternativos para que los pasajeros elegibles y
potencialmente elegibles puedan solicitar y usar de manera
efectiva el paratransito complementario de la ADA.

Asistencia lingUistica en reuniones publicas
Todos los avisos de reuniones tendran informacion sobre como
solicitar servicios de traduccidn o dispositivos de escucha. La
PVTA requiere que realice esta solicitud con un minimo de 72
horas de anticipacion. Pongase en contacto con la Comision de
Planificacion de Pioneer Valley:

o Fove: 413-781-6045
e Correo electronico: delving@pvpc.org
e Correo:
Comisidn de Planificacion de Pioneer Valley
A la atencion de: David Elvin
60 Calle del Congreso
Springfield, Y 01104

DISTRIBUCION DE LA INFORMACION
PVTA utiliza algunos métodos diferentes para distribuir los medios. El
uso de una variedad de métodos garantiza la entrega de informacion a
las personas en una forma que sea accesible para ellas.
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Correo electronico

PVTA mantiene una base de datos de correo electronico para la
distribucion de anuncios de reuniones. Esta lista incluye a los pasajeros
gue han proporcionado su direccion de correo electrénico en la reunion
anterior de pasajeros de camionetas PVTA. La lista de correo
electronico también contiene agencias de servicios humanos, Consejos
sobre el Envejecimiento y otras partes interesadas. Esta lista también se
utilizara en el futuro para difundir otros cambios en las politicas y los
servicios.

Caida de asientos

PVTA ofrece descensos de asientos a los pasajeros de furgonetas para
anunciar los anuncios de las proximas reuniones. El conductor
entregara un aviso de reunién a cada uno de los pasajeros durante al
menos dos semanas antes de la reunion. Los avisos también se publican
durante este tiempo.

Mailing
Una vez completado con éxito el proceso de solicitud, los pasajeros de la
furgoneta PVTA

se les envia un paquete de informacion que incluye:

Mensaje de compuerta (también conocido como llamada automatica)
PVTA utilizara el sistema de mensajes de inundacion para informar a los
pasajeros sobre las proximas reuniones publicas, cambios en las politicas
e interrupciones del servicio debido a las inclemencias del tiempo.

¢ DONDE SE DISTRIBUYE LA INFORMACION?

Sitio web de PVTA
Sitio web completo de PVTA: http://www.PVTA.com
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Informacion sobre la ADA:

https://www.pvta.com/mobility.php Informacién sobre

el DAR: http://pvta.com/seniors.php
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Centros de informacion al cliente

Para obtener material impreso, visite los siguientes lugares:

Oficina de Servicio al Cliente de PVTA:
Union Station, 55 Frank B. Murray Street, Springfield, MA 01103

Centro de Transporte de Holyoke:
206 Maple Street, Holioke, Ma 01040

¢ CON QUE FRECUENCIA SE DISTRIBUYE LA INFORMACION?

Politicas

Las politicas se actualizan segin sea necesario y son
aprobadas por la Junta Asesora de PVTA. PVTA difundira
esta informacion por correo electronico, mensajes de
inundacion y reuniones publicas cuando corresponda.

Horas/Dias de Servicio:

Las horas y los dias de servicio se actualizan a medida que
cambian los horarios de las rutas fijas. El horario de servicio
suele actualizarse 4 veces al afio. Esta informacion se
proporciona en el sitio web de PVTA, PVTA también utilizara
el sistema de correo electronico y el sistema de mensajes de la
compuerta para informar a los pasajeros.

Invierno (diciembre)
Primavera (marzo)
Verano (mayo)

Otoiio (finales de agosto o principios de septiembre)
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NUMEROS DE TELEFONO Y DIRECCIONES

Informacién, Comentarios, Quejas, Venta de Entradas

Oficina de Atencidn al Cliente de PVTA 877-779-7882
Union Station 0
55 Frank B. Murray Street 413-781-7882

Springfield, MA 01103
Centro de Transporte de Holyoke

Centro de Transporte de Holyoke
206 Maple Street

Holyoke, Mama 01040 413-322-
9642

Eleqgibilidad para la ADA

2808 Calle Principal 413-732-6248
Springfield, Y 01107 Ext. 2214/2237
Reservas de Viajes, Despacho, Objetos Perdidos

Centro de llamadas de paratransito 1-866-277-7741 o 1-413-739-
7436

Administracion de PVTA

Oficinas Administrativas de PVTA 1-413-732-6248
2808 Calle Principal
Springfield, Y 01107
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Relé de masa TTY Inglés: 1-800-720-3480
Espanol: 1-866-930-9252

INFORMACION SOBRE TARIFAS DE PARATRANSIT

Tarifas

$3.00, $3.50, $4.00 o $5.00 dependiendo de su recogida y devolucion
ubicacion. Pregunte por su tarifa al reservar su viaje.

e Viaje dentro de la ciudad: $3.00

e Viaje a un pueblo de los alrededores: $3.50

e Viaje dentro del area de servicio de PVTA: $4.00

e Viaje con recogida o regreso mas alla 3/, de milla de una ruta fija: $5.00

Los boletos estan disponibles en denominaciones de $0.50 o $3.00.

Compariero: Misma tarifa que Rider
Nifios (menores de 5 afos): Sin cargo
PCA*: Sin cargo

*El archivo de elegibilidad del pasajero debe indicar que el pasajero
requiere una PCA.

Libros de cupones

Los talonarios de cupones para los pasajeros de Paratransit estan
disponibles. Vienen en libros de 20 cupones por $57.00 cada uno
(valor de $3.00 por cupdn, 1 gratis). También tenemos cupones de .50
centavos disponibles, un libro de 10 cupones por $4.75 cada uno
(valor de $0.50 por cupon). Se pueden comprar en persona o por
correo en la direccion que se indica a continuacion,
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Para comprar talonarios(s) de cupones por correo, envie un cheque o giro
postal

Para:

Oficina de Servicio al Cliente de PVTA Union Station 55 Frank B.
Murray Street Springfield, MA 01103

Los boletos también se pueden comprar en persona en otros lugares en
el area de servicio de PVTA. Comuniquese con la Oficina de
Servicio al Cliente para conocer las ubicaciones en su area al 1-877-
779-7882.

PayPal
Los pasajeros de PVTA también pueden usar PayPal para comprar
boletos en linea. Visite PVTA.com para comprar boletos con este
método. PayPal le permite enviar pagos en linea de forma rapida y
segura utilizando una tarjeta de crédito o una cuenta bancaria. Cuando
seleccione el boton "Comprar ahora", ira a un enlace de solicitud de
pago de PayPal para que pueda realizar su pago en el sitio web de
PayPal. Si desea agregar boletos o pases adicionales, puede "Continuar
comprando”, momento en el que sera redirigido nuevamente al sitio web
de PVTA. Los pases no son validos para el servicio de paratransito.

Si aln no tiene una cuenta PayPal, puede registrarse para obtener una
cuenta. Si va a enviar sus boletos o pases a una direccion diferente a la
de su cuenta de facturacion, la PVTA se comunicara con usted para
verificar la informacion.

PVTA procesara su pedido en un plazo de dos dias habiles y enviara sus
boletos o pases por correo estandar de USPS. Si no recibes tus pases o
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entradas en un plazo de cinco dias habiles, ponte en contacto con PVTA
para abrir una consulta sobre tu pedido.
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Reembolsos

PVTA no emite reembolsos por pases mensuales o boletos de
camioneta.

PREGUNTAS FRECUENTES

P: ¢ A quién llamo si dejo algo en el vehiculo?

R: Comuniquese con el Centro de Llamadas al 1-866-277-7741 y ellos
se comunicaran con el conductor apropiado.

R: Comuniquese con el contratista de PVTA, MV Transportation al
413-739-7436.

P: ¢ Qué pasa si mi viaje se retrasa?

R: Puede comunicarse con el contratista de PVTA, MV Transportation
al 413-739-7436 para verificar los viajes que no llegan a tiempo o que no
han llegado al final de la ventana de 20 minutos. Asegurese de esperar
hasta el final de la ventana de 20 minutos o el vehiculo podria llegar
mientras usted entra para hacer la llamada; y podria ser acusado de no
presentarse.

P: Estoy cambiando de usar un andador a usar una silla de
ruedas, ¢qué debo hacer?

R: Es importante que se comunique con el contratista de PVTA, MV
Transportation, al 413-739-7436 y actualice la informacion en su
dispositivo de movilidad. Si no lo hace, se podria enviar una camioneta
gue no puede acomodar una silla de ruedas.
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P: ¢ Puede un conductor negarse a ayudarme a ingresar mi destino?

R: Los conductores se reuniran con los pasajeros en la puerta del
lugar de recogida o entrega cuando se solicite el servicio puerta a
puerta. Los conductores no ingresan a la casa ni a los lugares de
entrega y recogida. El conductor debe permanecer a la vista del
vehiculo; Hay algunas situaciones en las que el conductor no puede
ayudar a los pasajeros hacia o desde una entrada que esta fuera de la
vista del vehiculo.

P: ¢Puedo llevar a un amigo conmigo en mi viaje de compras?

R: Si, puede llevar un acompariante, que pagara la misma tarifa que
usted. A los acompanantes se les cobra la misma tarifa que al pasajero
y deben ser recogidos y dejados en el mismo lugar. Los acompanantes
adicionales pueden viajar con ellos en funcion del espacio disponible.
Debera informar al encargado de reservas en el centro de llamadas si
tendra un acompafante con usted para reservar espacio.

P: ¢Por qué el conductor me pide que haga retroceder mi silla de
ruedas en el ascensor, cuando es mas facil para mi seguir mirando
hacia el vehiculo?

R: El Consejo Americano de Seguridad y los programas de Capacitacion
en Asistencia al Pasajero capacitan a los conductores para que aborden a
los pasajeros retrocediendo en el ascensor por razones de seguridad. Hay
menos posibilidades de un accidente con este método.
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P: ¢ Qué pasa si el conductor aparece antes de la ventana de
recogida de 20 minutos y no estoy listo?

R: iNo te apresures! Los conductores no deben llegar temprano, pero
si lo hacen, no pueden irse hasta que hayan pasado 5 minutos dentro

de la ventana de recogida.
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P: ¢Por que el conductor no acepta una propina mia? R: A los
conductores no se les permite recibir propinas.

P: Cuando he tenido un buen o mal viaje y quiero comentar, ¢a
guien llamo?

R: Todos los comentarios pueden enviarse por correo, fax, teléfono o
a traves del sitio web de PVTA en el enlace de Servicio al Cliente.
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Apéndice 1: Codigo de Conducta del Pasajero
Como se encuentra en www.pvta.com/codeConduct.php

Proposito

El proposito de esta informacion es establecer la politica y los
procedimientos de la Autoridad de Transito de Pioneer Valley (PVTA)
que rigen la conducta de los pasajeros en los vehiculos de PVTA 'y en los
Centros de Transito de PVTA como se describe en este documento.

Fondo

El comportamiento adecuado de los pasajeros en la propiedad de PVTA es
esencial para brindar un servicio de calidad a los miembros de nuestra
comunidad y para garantizar la seguridad de todos los usuarios del
transporte publico y los empleados de PVTA. Establecer un codigo de
conducta para los pasajeros y un proceso disciplinario asociado es un
componente necesario para mantener los altos niveles de servicio existentes
para todos los usuarios del transporte publico.

Definiciones

1. "Propiedad de PVTA" se refiere a los vehiculos, las paradas de
autobus propiedad de PVTA, los refugios propiedad de PVTA y otras
instalaciones del sistema de transporte publico propiedad de PVTA u
operadas por PVTA.

2. "Empleado de PVTA" se refiere a todos los miembros del personal de
PVTA debidamente autorizados, incluidos conductores, supervisores,
gerentes y empleados contratados.

Comportamiento punible con suspension

En la Tabla 1 se enumeran las actividades prohibidas. La Tabla 2 enumera
aguellos comportamientos que son infracciones graves y estan sujetos a
suspension despues de una primera infraccion.
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Consecuencias de violar el Codigo de Conducta

Ademas de los tipos de comportamiento que podrian resultar en la suspension descritos
anteriormente, la conducta delictiva, que incluye, entre otros, agresion, conducta
desordenada y uso de drogas ilegales, esta prohibida en todas las propiedades de PVTA.
Si se observa alguna conducta delictiva, la PVTA se comunicara con el departamento
local de aplicacion de la ley dentro de la jurisdiccion en la que se ha producido el delito.

Ademas de las sanciones civiles y penales, los infractores de las politicas del Codigo de
Conducta de PVTA y/o cualquier otra ley aplicable pueden estar sujetos a la denegacion
inmediata del servicio de PVTA y a la posible suspension del servicio de PVTA en el
futuro, como se describe en la Tabla 3 a continuacion. Ademas, la PVTA se reserva el
derecho de solicitar una orden de restriccién inmediata contra los infractores acusados
que el Director de Operaciones de Transito (el Director) considere que representan una
amenaza legitima para la seguridad o el bienestar del personal o los pasajeros de la
PVTA.

La suspension inmediata del servicio de PVTA puede verse afectada por un oficial de la
ley o cualquier empleado autorizado de PVTA. El incumplimiento de la denegacion de
servicio o la suspension del servicio sera motivo de enjuiciamiento penal por
allanamiento de morada. En el caso de infracciones menores iniciales, los usuarios del
servicio de PVTA a quienes se les haya negado el servicio o se les haya suspendido por
no mas de tres meses pueden reanudar el uso del servicio de PVTA sin notificar al
personal de PVTA.

En el caso de los infractores reincidentes o graves, el Director de Operaciones de Transito
emitird un aviso por escrito en el que se indique la causa y la duracién de la suspension y
el proceso para solicitar la revision. La suspension entrara en vigor a partir de la emision
de la notificacion y permanecera en vigor durante cualquier proceso de revision.

Dentro de los diez dias habiles posteriores a la emision de un aviso de suspension del
servicio, el infractor puede entregar al Director de Operaciones de PVTA una solicitud
verbal o escrita para la revision de la suspension y la oportunidad de presentar las razones
para la reconsideracion de la suspension. Todas las solicitudes de revision deben
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presentarse al Director. Dentro de los tres dias habiles posteriores a la recepcion de una
solicitud de revision, el Director notificara al Comité de Apelaciones, que programara
una audiencia virtual, en persona o en formato hibrido para revisar la decision de
suspension del servicio con el infractor. EI Comité llevara a cabo una audiencia dentro de
los diez dias habiles siguientes a la notificacion de la solicitud al Comité de Apelaciones.
El Comité de Apelaciones decidira entonces si confirma o revoca la suspension dentro de
los quince dias siguientes a la audiencia. La decision posterior a la audiencia sera
definitiva.
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Autoridad de Transito de
Pioneer Valley

2808 Main St.
Springfield, MA 01107
Teléfono: 1-877-779-7882
Fax: (413) 788-7272
Inglés TTY: 1-877-752-2388
Espafiol TTY: 1-866-930-9252

Sitio web: www.PVTA.com
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