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CAPJTULO I: REGLAMENTO PROGRAMA LLAME Y VIAJE

ARTICULO 1: INTRODUCCION

La Autoridad Metropolitana de Autobuses (AMA) es una corporacion

publics del Gobierno de Puerto Rico, creada en virtud de la Ley Num. 5 del

11 de mayo de 1959, segun enmendada, conocida como la Ley de la

Autoridad Metropolitana de Autobuses. Es su gestion principal el

desarrollar, mejorar, poseer, operar y administrar cualesquiera tipos de

facilidades de transporte terrestre de pasajeros y servicios en, y par, el

temtorio que comprenda la capital de Puerto Rico y el area metropolitana,

segun establecida par la Junta de Planificacion de Puerto Rico.

A los fines de garantizar a las personas con impedimentos que no pueden

beneficiarse de los servicios de ruta fija, una altemativa para utilizar los

servicios de transportacion colectiva que administra la AMA, contamos con

un servicio complementario de paratransito conocido como el Programa

LlameyViaje.

ARTICULO 2: BASE LEGAL

Se promulga este reglamento en virtud de las facultades conferidas a la

Autoridad Metropolitana de Autobuses, mediante la Ley Num. 5 de 11
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de mayo de 1959, segun enmendada, conocida como "Ley de la

Autoridad Metropolitana de Autobuses", la cual en su Articulo 6(c)

faculta a la Autoridad para: "Formular, adoptar, enmendar y derogar

reglamentos para regir las normas de sus negocios en general y de

ejercitar y desempenar los poderes y deberes que por ley se Ie

confieren e imponen,"1 y en su Artfculo 9 establece: "Los reglamentos

de la Autoridad regiran el funcionamiento interno de la misma y

detenninaran el comportamiento de sus usuarios, ademas de las

atribuciones, deberes y responsabilidades de sus ofidales o funcionarios;

conforme a la Ley Num. 38-2017, segun enmendada, conocida como la

"Ley de Procedimiento Administrative Unifomne del Gobierno de Puerto

Rico".

Ademas, se publica el mismo a tono con la Americans with Disabilities Act

("A.D.A."), Ley Publica Federal 101-336, (42 U.S.C. § 12101 et seq.),

segun enmendada, y la Ley Num. 44 de 2 de julio de 1985, (1 L.P.R.A. §

501 et seq.), segun enmendada, y las disposiciones pertinentes al servicio

de paratransito, segun reglamentadas par la Agenda Federal de

Transporte (FTA, par sus siglas en ingles) 49 CFR, 27, 37,38.

1 23 L.P.R.A, § 606.
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ARTICUL03: PROPOSITO

El proposito de este Reglamento es establecer los criterios de elegibilidad

para recibir los servicios del Programa Llame y Viaje, ast como las nonnas

y proposltos basicos que habran de utiiizarse para reglamentar el servicio

a los usuarios. Ademas, este Reglamento propone establecer los deberes

y obligaciones del usuario, ast coma de los funcionarios del Programa. Es

del interes de la Autoridad propiciar un ambiente de cordialidad y sana

convivencia, estabiedendo parametros de mutuo respeto y atencion a los

derechos humanos. Este Reglamento esta enmarcado en la expectativa

de que tanto los usuarios, sus acompahantes o asistentes de cuidado

personal, como los funcionarios del Programa Llame y Viaje, demuestren

cortesfa y respeto en sus relaciones, incluyendo consideracion hacia los

demas en lo relative tanto a su cuidado personal como a su conducta.

Igualmente, se establece el procedimiento para que nuestros usuarios

tengan el conocimiento y benefido de radicacion de querellas relacionadas

con nuestros servicios y empleados para de esta forma garantizar el

derecho de obtener un servicio de transportacion colectiva de excelencia.
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ARTICULO 4: APLICACION

Las disposiclones de este Reglamento aplicaran a los ciudadanos

solicitantes de los servicios del Programa Llame y Viaje, sus usuarios y

acompanantes, y a aquellos empleados de la AMA que provean los

servicios del Programa.

ARTi'CULO 5: DEFINICIONES

Los siguientes terminos usados en este Reglamento tienen el significado

que a continuacion se expresa:

1. Acompanante - Es la persona que acompana en todo momento al

usuario del Programa. Ademas, tiene que abordar y bajarse del

vehiculo en el mismo punto de origen y destine que el usuario del

Programs, y siempre paga tarifa. 2

2. A.D.A. - Americans with Disabilities Act

3. Amonestacion - Comunicacion enviada al cliente por cada tres (3)

ocasiones en que no se presents en el lugar de origen o de destino del

viaje en un pen'odo de un mes.

37.123(f)(l)(i)y(ii)
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4. Animal de servicio - Animal domestico debidamente entrenado para

responder al comando del usuario, ast como de proveerle asistencia al

usuario. Ej. Perros gufas.

5. Apercibimiento escrito - Aviso o advertencia escrita que hace un

representante del Programa a un usuario o a su acompanante, cuando

alguno de estos incurra en conducta impropia o en una violacion a sus

responsabilidades como usuario.

6. Area de Servicio - Es el area donde el Programa ofrecera sus

servicios de transportadon complementaria, es decir, % de milla mas

alia del corredor par donde transcurre la ruta regular.

7. Asistente de Cuidado Personal (Personal Care Attendant - "PCA")

- AqueNas personas con conocimiento y adiestramiento en el area de la

salud, debidamente certificadas, que acompanan al cliente de!

Programa con el proposito de proveerle asistencia.

8. Autoridad - La Autoridad Metropolitana de Autobuses (A.M.A.), segun

la instituye la Ley Num. 5 de! 11 de mayo de 1959, segun enmendada.

9. Cancelacion tardia ("Late Cancellation") - Cuando un viaje no ha

sido cancelado dos (2) horas previas al viaje.
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10.Cancelaci6n en la Puerta ("Cancellation at Door") - Cuando el

vehiculo llega al lugar de origen y en dicho momento es que el usuario

cancela.

11-Comite de Quejas y Agravio - Organismo administrativo al que

recurren los empleados unionados (TUAMA y HEO) para resolver ios

conflictos, quejas o reclamaciones relacionadas con las disposiciones

establecidas en los respectivos convenios colectivos.

12.Comite Evaluador de Querella - Grupo de oficiales de la Autoridad,

compuesto de tres o mas miembros, nombrados por el Vicepresidente

de Programacion Intermodal, con el proposito de evaluar el contenido y

requisitos de la querella.

13. Conducts Impropia y Desordenada - Comportamiento ilegal o

inadecuado por parte de un diente, usuario o acompanante que afecte

el funcionamiento o la prestacion de los servicios del Programa, a

empleados de la Autoridad, o a otros usuarios.

14. Conductor - Es la persona que conduce un autobus con el fin de

transportar a los pasajeros de un punto de origen a un punto de

destine.
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15.Convenio Colectivo - Acuerdo entre representantes de la Autoridad y

representantes de los trabajadores como resultado de una negociacion

colectiva en materia laboral.

16.Coordinador de Servicio - Empleado con la responsabilldad de

atender todas las llamadas telefonicas de los usuarios y pubtico en

general, con la responsabilidad de realizar las reservaciones, toda

gestion pertinente a los viajes, ast como brindar informacion y demas

asuntos relacionado con el Programa.

17. "Denials" (Reservaciones Denegadas) - Son los viajes denegados

porque no hay capacidad para transportarlos. No aplica a viajes

solicitados con menos de 24 horas.

18. FTA - Agencia Federal de Transporte.

19.Gerente de Proyecto - Figura de mayor jerarquia en el Programa

Llame yViaje.

20. "Missed trips" (Viaje Perdido) - Son los viajes que se pierden, ya sea

por error en el sistema o por cualquier otra situadon que impida que la

transportacion llegue al lugar.

21.Negociado de Conciliacion y Arbitraje - Organismo gubernamental

que provee los servicios de mediacion cuando las partes (patrono y
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union) lo solicita a iniciativa propia para resolver una o varias

controversias.

22."No-Show" (Viaje perdido) - Es cuando el usuario no puede ser

localizado en el punto de origen o de destine, luego de cinco (5)

minutos de espera de la hora reservada.

23.0ficina de Servicio al Ciudadano - Unidad creada en la Autoridad

con el fin de desarroliar estrategias de servicios especificos que nos

permitan brindar el mejor servicio a nuestros clientes.

24."0n-time performance" (Informe de Cumplimiento) - Es el reporte

que mide el funcionamiento de la operacion del servicio y cuan efectivo

esta siendo.

25-Presidente " Presidente y Gerente General de la Autoridad

Metropolitana de Autobuses.

26. Programs Llame y Viaje - Es el nombre que se Ie ha dado al servicio

de transportacion colectiva complementario a la ruta fija para personas

que no pueden utilizar el servicio regular prestado par la Autoridad.

27. Programs Dorado - Servicio gratuito brindado a personas de setenta y

cinco (75) anos o mas. Deben presentar evidencia oficial de fecha de

nacimiento.
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28.Querella - Situacion presentada ante un foro con el fin de ser

dilucidada ante un juzgado.

29,Querellante - Persona que presente una acusacion o reclamo.

30-Registro de Vistas Preliminares - Documento creado para llevar un

registro de las Vistas Preliminares celebradas, el cual incluye la fecha

en que se recibe la querella, nombre y numero de empleado

(querellado), numero asignado a la querella (mes, ano y secuencia en

el mes), asunto, fecha, hora de la cita y la disposicion del caso.

31.Reglamento - Reglamento de! Programa Llame y Viaje conforme al

Capftulo I aquf comprendido.

32.Reservaciones y Cancelaciones " Procedimiento que tiene que

realizar todo cliente del Programa para poder utilizar o cancelar el

servicio, a tenor con esta Reglamentacion.

33-Secretario - Secretario de Transportacion y Obras Publicas

34.Servicio de acera a acera " Servicio que opera desde la acera dei

punto de origen del viaje de usuario hasta la acera de su destino, sin

transferencia al sistema de ruta fija.
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35.Servicio de Paratransito - Servicio de transportacion publica,

regulado par la FTA, para personas con impedimentos que tiene el

proposito de complementar el sistema de ruta fija.

36.Silla de rueda comun - Ayuda movil manual o motorizada, equipo de

asistencia tfpicamente de tres o cuatro ruedas que es utiiizada por

personas con impedimentos de movilidad.

37-Sistema de Ruta Fija - Itinerario y trayectorias previamente

establecidas por la Autoridad.

38. Suspension " Cese del servicio a todo cliente que acumule mas de

tres (3) amonestaciones en un periodo de seis (6) meses.

39. Suspension en fecha futura - NotJficacion de cese del servicio para

. aquellos usuarios o acompanantes que no han seguido las reglas

establecidas en este Reglamento.

40. Suspension Inmediata - Notificacion de cese del servicio debido a

que el usuario o acompahante presents un peligro para st mismo, para

otros pasajeros o para el conductor.

41. Suspension por condicion medica - Notificacion de cese de servicio

debido a que el usuario necesita atencion medica de tal magnitud, que

requiere estar acostado y/o estabilizar determinada condicion mental y/o
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usar equipo medico no apto para ser manejado en la unidad de Llame y

Viaje.

42.Usuario/Cliente - Persona con impedimento autorizada a recibir los

servicios de transportacion establecidos en la ruta regular.

a. Elegible sin restriccion - persona que no puede utilizar el

servicio de ruta fija.

b. Elegible condicional - persona que puede utilizar el servicio

de ruta fija en ciertas circunstancias.

c. Elegible temporeros - Aquellos que padecen de alguna

condicion temporera como lo son los accidentes, operaciones y

algunas enfermedades, que pueden o no utilizar el servicio de

mta fija.

43.Usuario/Cliente No Vidente - Persona debidamente certificada por

un medico como no vidente.

44.Usuario/Cliente Transferible " Aquei que puede mudarse de su

equipo movil a una silla en el vehi'cuio con un mfnimo de asistencia.

45-Ventana de treinta (30) minutos - Todos los viajes deben ser

recogidos dentro de una ventana de treinta (30) minutos; quince (15)

minutos antes y quince (15) minutos despues de la hora reservada.
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46.Viajes par suscripcion - Aquel en el que existe un patron de viajes,

desde su origen y hacia el mismo destino, en la misma hora y en los

mismos dfas de la semana, es decir, de lunes a sabado, al menos tres

(3) veces en semana, por un penodo de seis (6) meses consecutivos.

47-Visitantes - Aquellas personas que cualifiquen para el Programa y

que no residan dentro de la Jurisdiccion que el Programa provee sus

servicios. Se Ie proveera servicios como visitante por 21 dfas.

48.Vista Preliminar - Procedimiento para determinar si la queja imputada

en una querella ha sido cometida y si hay causa probable para creer

que la persona ast denunciada lo cometio.

49.WCL ("Will Call") - Viaje de regreso abierto que se origina desde

una Agenda de Gobiemo o cita medica. El mismo es de tunes a

viernes, excepto dfas feriados. El cliente llama y activa el viaje

cuando este disponible, luego se tiene una ventana de hasta dos (2)

horas para ser recogido.

ARTICULO 6: SERVICIO DE PARATRANSITO

El servicio esta disenado para personas que no pueden utilizar et sistema

de mta fija. Para recibir el servicio se requiere solidtud y certificacion
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previa, a tenor con los procedimientos establecidos mediante este

Reglamento.

Seccion 6.1: Area de Servicio

Incluye hasta 3/4 de milla alrededor del corredor de las rutas del servicio

regular ofrecido por la Autoridad. Al presente, el servicio se ofrece en los

municipios de San Juan, Guaynabo, Catano, Bayamon, Carolina, Toa Baja

(Levittown), Trujillo Alto y Lofza (via Pinones). La zona de cobertura estara

sujeta a cambios segun el Plan de Servicio de Ruta fija de la Autoridad.

Seccion 6.2: Servicio de acera a acera

La asistenda del conductor mas alia de la acera (de origen o destine) no

esta permitida. Los conductores tendran que asegurarse que el usuario

este correctamente acomodado en ia rampa de la unidad y dentro de la

unidad por motives de seguridad. Es deber del conductor asegurarse que

el usuario o la silla de rueda esten debidamente asegurados con el

cinturon de seguridad. El conductor debera de asistir al usuario de ser

necesario mas alia de la acera de forma segura en casos particulares de

ser necesario. Los conductores no estan autorizados a dejar su vehfculo

para acompanar o escoltar al usuario desde el lugar de origen o hacia el

lugar de destine si tiene que dejar desatendida la unidad. En case de que
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una barrera ffsica temporera, condiciones climatologicas o una situacion

inesperada ocurra, el conductor (a) debe asegurarse de que el usuario

llegue al lugar de recogido o destine de una forma segura. Si dicha

situacion es previsible por el usuario, la misma debe ser notificada al

momento de realizar la reservacion, para tomar las medidas necesarias

correspondientes como, pero sin limitarse a, viajar con un acompahante o

senalar un lugar cercano alterno para evitar retrasos en las agendas.

Cualquier suceso el conductor debera comunicarlo al Control de Llame y

Viaje.

Seccion 6.3: Reservaciones y Cancelaciones

La persona debera hacer su reservacion hasta un maximo de catorce (14)

dfas antes del viaje, llamando al 787-294-0500, ext. 8101 6 al 787-274-

1032, de lunes a sabado en horario de 7:30AM a 4:OOPM, y los domingos

pueden llamar al 787-294-0500, ext. 1902, y dejar mensaje de reservacion

unica y exclusivamente para los lunes.

Para cancelar, el usuario debe llamar para notificar, por !o menos dos (2)

horas antes de que se tenga pautado recoger al usuario. Todo viaje que

se cancele luego de ese tiempo o cuando llegue el conductor, se

conslderara como una cancelacion tardia ("Late Cancellation") o
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cancelacion en la puerta ("Cancellation at Door"), El horario para cancelar

o solicitar informacion sera de lunes a sabado de 5:00 a.m. a 9:00 p.m., y

los domingos pueden llamar a) 787-294-0500, ext. 1902, y dejar mensaje

de cancelacion unica y exclusivamente para los lunes.

Seccion 6.4: Tarifas

• La tarifa base es de $1.50 por viaje indistintamente de las

transferendas necesarias o aplicables, es decir, la tarifa no se

ajustara de acuerdo a las transferencias que el usuario tuviese que

hacer al utilizar el sistema de ruta regular en el mismo dfa, desde o

hacia el mismo lugar.

• Al mostrar la identificadon debidamente expedida por el Programa

Dorado, dichos usuarios no pagan. El acompanante, irrespective! de

que sea miembro del Programa Dorado, pagara la tarifa completa.

• La persona que provee asistencia de cuidado personal ("PCA"), no

paga tarifa, siempre y cuando presente su identificacion al abordar a

la unidad.
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Seccion 6.5: Horario

El servicio del Programa se ofrece de lunes a viernes de 5:00 a.m. a 9:00

p.m., y los sabados y dfas feriados de 5:00 a.m. a 8:00 p.m. Para obtener

informacion adicional debe llamar al 787-294-0500, ext. 8101, de lunes a

sabado entre las 5:00 a.m. y 9:00 p.m.

Seccion 6.6: Viajes por Suscripcion

Aquellos clientes que tienen cambios frecuentes en sus viajes no son

elegibles para el servicio de suscripcion. Del total de las reservaciones

diarias, solo se permitira el 50% de este tipo de viaje. Este viaje esta

limitado a viajes desde y hacia el trabajo, visitas a medicos, tratamientos

medicos, escuelas e instituciones educativas. Este servicio no se ofrecera

en diasferiados.

ARTICULO 7: TIEMPO DE RECOG1DO YVIAJES PERDIDOS

Seccion 7.1: Ventana de treinta (30) minutos

Los vehiculos del Programs llegaran dentro de una ventana de tiempo de

treinta (30) minutos (15 minutos antes y 15 minutos despues de la hora

reservada). Los usuarios no estan obligados abordar si el vehfculo

designado a transportarlos llega antes de dicha ventana. Sin embargo, los

usuarios deben de estar listos para irse al comienzo de este perfodo. El
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conductor esperara cinco (5) minutos despues de que llegue y si el usuario

no llega, el conductor se podra ir, lo cual se considerara como una no

presentacion ("no show").

Seccion 7.2: Vehiculos que llegan tarde

Los vehi'culos tienen una ventana de hasta treinta (30) minutos (15

minutos antes y 15 minutos despues de la hora reservada) para llegar al

lugar de recogido. Si el vehfculo no llega dentro de la ventana de recogido

de treinta (30) minutos, el usuario debera llamar a las oficinas del

Programa para reportar la situacion y que Ie provean un tiempo estimado

de llegada.

Seccion 7.3: No Presentacion ("no show"), cancelacion en puerta y

suspension de servicio

Toda no presentacion ("no show") o cancelacion en puerta sera

documentado en expediente del usuario y estara sujeto al procedimiento

administrativo establecido en este Reglamento, el cual podra conllevar

desde una amonestacion hasta una suspension definitiva del servicio.3

ARTICULO 8: ELEGIBILIDAD

Seccion 8.1: Normas Generales

3 Segun exprcsa [a seccion 37.125 del C.F.R.
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El sen/icio complementario de paratransito se proveera a aquellas

personas que no pueden utilizar el servicio de ruta fija para satisfacer sus

necesidades particulares de viajes. Dicha determinacion se hara a base

del grado y circunstandas bajo las cuales la persona no puede utilizar el

servido de ruta fija. Se consideraran ademas factores ambientales,

barreras arquitectonicas y el impedimento de la persona.

Seccion 8.2: Categorias de Elegibilidad

El Programa utilizara las siguientes categorfas para aquellas personas que

son elegibles para el servicio.4

Cateqoria I" SIN RESTRICCIONES- Cualquier individuo con un

impedimento que no pueda, como resultado de una condicion ffsica o

mental (incluyendo condicion visual), y sin ninguna asistencia de otro

individuo (excepto el operador de la rampa u otro aparato del sistema de

abordaje), abordar, viajar o desmontarse de un vehfculo del sistema.

Cateaoria 11- SIN RESTRICCIONES A VECES (VIAJE A VIAJE)-

Cualquier individuo con impedimento que necesite asistencia de una silla

de ruedas o cualquier otro metodo de asistencia para abordar y que con

tal asistencia pueda, viajar y desmontarse de cualquier vehiculo que este

4 Esta determinacion se hace de acuerdo a la Seccion 37.123 del C.F.R.
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accesible. (Ej. Personas que usan sillas de ruedas, ast como personas

que usan ayuda de movilidad como andadores, baston, etc.)

Cateqoria III- CONDICIONAL- Cualquier individuo que par razon de una

condicion especifica esta impedido de viajar a una localizacion de

abordaje o desmontarse en una localizadon en el sistema.

Cualquier de las Cateoorias mencionadas anteriormente pueden ser

de forma temporera.

Seccion 8.3: Elegibilidad de Visitantes

Siempre que el visitante obtenga una certificacion de una entidad publica

designandolo como "elegibles bajo ADA para servicio de Paratransito", la

Autoridad podra proveer hasta veintiun (21) di'as de servicio de

Paratransito al ano. Los visitantes que requieran mas de veintiun (21) dfas

de servicio al ano deben solicitar para la elegibilidad local. El servicio a los

visitantes sera el mismo que se provee a las personas locales elegibles

bajo ADA.

ARTICULO 9: SOLICITUD Y CERTIFICACION

Seccion 9.1: ^Como solicitar?

Toda persona interesada en recibir los servicios del Programa debera

presentar una solicitud (ver anejo 1) debidamente completada, asf como



fli^'-n
a^ iTflT'^ |

Numero de Reglamento o Procedimiento: H-23-01

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACION Y OBRAS PUBL1CAS
AUTORIDAD METROPOLITANA DE AUTOBUSES

Ti'tulo del Regiamento o Procedimiento: Aprobado por:
REGLAMENTO PROGRAMA LLAME Y VIAJE Y

SERVICIO AL CIUDADANO (RADICAC16N DE QUERELLAS)

Fecha de
Vigencia

6-octubre-

2022

Nomias Derogadas: Reglamento
Operacional Programa Llame y
Viaje (Version Espanol e ingles) (H-
12-01 Num. 8242 del 16 de agosto
de 2012.

Area de Programacion
Intermodal
Program a

Llame y Viaje y
Servicio al Ciudadano

Pagina
20 de 55

los documentos necesarios para determinar su elegibitidad.5 Dicha

solicitud sera evaluada utilizando las tres (3) categonas de elegibilidad

expresadas en la Seccion 8.2 de este Reglamento.

Seccion 9.2: Certificacion

Todas las solicitudes seran revisadas por un representante del Programa.

Dentro de los proximos veintiun (21) dias laborales de la persona haber

presentado su solicitud. La Autoridad notificara por escrito si es elegibie

para recibir el servicio del Programa o si la solicitud es denegada debera

notificar las razones. En caso de que la Autoridad no pueda proveer

respuesta de la solicitud en 21 dfas, debera brindar el servicio hasta que

responds a la solicitud de elegibilidad. De determinarse que el candidate

es elegible para los servicios, la Autoridad Ie proveera una tarjeta de

identificadon que incluira el nombre completo, direccion, firma, categoria

de eiegibllidad, numero de identificacion y una foto del usuario.

Luego de procesar y detenninar la elegibiiidad o no del usuario, se

preparara un expediente que incluira la solicitud, documentos y

anotaciones relacionadas, determinacion de elegibilidad, informacion de

apelacion, de haberse presentado una, y acciones correctivas, entre otros.

Segun la seccion 37.125 del C.F.R. (supra).
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La informacion contenida en dichos expedientes sera manejada con

caracter de confidencialidad. En caso de que se solicite informacion del

solicitante o usuario par parte de otro proveedor de este tipo de servicio,

esta se Ie facilitara, siempre y cuando medie una autorizacion escrita del

solicitante o usuario a tales efectos.

Seccion 9.3: Procedimiento Administrativo de Apelacion

Los solicitantes que hayan recibido una determinacion de inelegibilidad

para el servicio complementario de Paratransito, asi como las personas

que no queden satisfechas con la determinacion de elegibilidad,6 y

aquellas que deseen apelar las acciones disciplinarias tomadas en su

contra, pueden hacer uso del procedimiento administrativo que se

establece a continuacion:

a. El Presidente y Gerente General de la AMA nombrara un Comite

Apelativo, el cual evaluara la solicitud de revision presentada por el

solicitante. En el Comite Apelativo no podra integrar a ninguna

persona que haya participado de la denegacion de la solicitud, toda

vez que la adjudicacion sera una imparciat y basada en el

expediente.

6 Segun lo expresa ADA en la Seccion 37.125(g)(l) del C.F.R.
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b. La solicitud de apelacion debera diriglrse al Presidente de la

Autoridad y se radicara en tas Oficinas Centrales de la Autoridad,

dentro de los proximos 60 dfas contados a partir del recibo de la

notificacion escrita inicial o dirigir la solicitud dentro de dichos 60

dfas por correo regular a la siguiente direccion: AUTORIDAD

METROPOLITANA DE AUTOBUSES, Area de Programacion

Intermodal, Programa Llame y Viaje, PO Box 195349, San Juan,

P.R.00919-5349.

c. En el escrito de apelacion, el solicitante podra presentar

documentos y argumentos, ast como solicitar la celebracion de una

vista para ser escuchado, donde podra presentar toda aquella

prueba que entienda pertinente.

d. El apelante debera incluir la siguiente informadon al formular su

solicitud, segun se solicita en el Anejo II:

i. Nombre y direccion postal y, de ser conocida, su respectiva

direcdon de correo electronico.

ii. Hechos que entiende Ie hacen acreedor de participar en el

servicio complementario de Paratransito.



iftlhhbT
^TTBn?!

Numero de Reglamento o Procedimiento: H-23-01

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTAC16N Y OBRAS PUBLICAS
AUTOR1DAD METROPOLITANA DE AUTOBUSES

Tftulo del Reglamento o Procedimientq^
REGLAMENTO PROGRAMA LLAME Y VIAJE Y

SERVICIO AL C1UDADANO (RADICAC16N DE QUERELLAS)

Fecha de
Vigencia

6-octubre-

2022

Normas Derogadas: Reglamento
Operacional Programa Llame y
Viaje (Version Espanol e ingles) (H-
12-01 Num. 8242 del 16 de agosto
de 2012.

de Programacion
Intermodal
Programa

Llame y Viaje y
Servicio al Ciudadano

Pagina
23 de 55

iii. Referenda a las disposiciones legales y/o administrativas

aplicables, si se conocen.

iv. Remedio que se solicita.

e. El Comite tendra 30 dfas laborables para considerar la solicitud de

apelacion. A tales efectos, el Comite se reunira una vez al mes para

revisar las solicitudes de apeladon.

f. El Comite notificara por escrito al apelante la decision tomada no

mas tarde de 90 di'as despues de concluida la vista.

g. De reiterarse la denegatoria, se senalaran los fundamentos para

ello basado en determinaciones de hechos y se advertira de la

disponibilidad del recurso de revision establecido en el Artfculo 15.

h. Se notlficara de la determinacion con copia simple por correo

ordinario o electronico a la parte.

i. Los documentos relacionados con la apelacion se mantendran en el

expediente del solicitante.

ARTICULO 10: DEBERES Y RESPONSABILIDADES DEL USUARIO

Con el fin de asegurar una ordenada y eficaz prestacion de los servicios,

se establecen las siguientes normas:

Seccion 10.1: Usuario



Altonur
h^n jTflT^'' |

N urn era de R^glamento o Procedinniento: H-23-01

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTAC16N Y OBRAS POBLICAS
AUTORIDAD METROPOLITANA DE AUTOBUSES

Ti'tulo del Reglamento o Procedimiento: p°rL
REGLAMENTO PROGRAMA LLAME Y VIAJE Y

SERVICIO AL CIUDADANO (RADICAC16N DE QUERELLAS)

Fecha de
Vigencia

6-octubre-

2022

Normas Derogadas: Reglamento
Operacional Programa Llame y
Viaje (Version Espanol e ingles) (H-
12-01 Num. 8242 del 16 de agosto
de 2012.

Area de Programacion
Intermodal
Programs

Llame yViaje y
Servicio al Ciudadano

Pagina
24 de 55

El usuario debera presentar su solicitud (Anejo 1) para servidos de

paratransito, segun se establece en este Reglamento, acompanado de 2

fotos 2 x 2, y aquellas certificaciones medicas que sean necesarias.

a. El usuario debera tener visible su tarjeta de identificacion del

Programa Llame y Viaje.

b. Debera hacer sus reservaciones segun estabiecido en este

Reglamento y pagara la tarifa aplicable a cada viaje.

c. At llegar al punto de destine el usuario firmara un registro que sera

provisto par el conductor e indicara la hora en que se Ie recogio y

la tarifa.

d. Pagar la tarifa exacta al abordar. El conductor no tendra cambio. Del

usuario no contar con la tarifa exacta, no podra viajar y se

considerara una cancelacion en puerta.

e. Debera notificar cambios relativos a su reservacion por lo menos 24

horas de anticipacion.

f. En caso de canceladon de un viaje, el usuario debera llamar par lo

menos 2 horas antes de la hora programada para recogerlo.
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g. Si el usuario viaja con un acompahante o con un asistente de

cuidado personal, debera ast notificarlo al momenta de hacer la

reservaaon.

h. Tanto el usuario como el acompanante deberan mantener su

higiene personal, ast como demostrar un comportamiento correcto,

cortes y respetuoso en sus relaciones con otros usuarios y los

empieados de la Autoridad.

i. El conductor no tendra la responsabilidad de cargar paquetes,

maletas y otros objetos. Estos paquetes deberan estar en todo

momento en control del usuario.

j. No se permite ingerir alimentos, bebidas ni fumar en el vehiculo.

k. No se permitira hacer uso del servicio bajo los efectos del aicohol o

drogas ilegales.

I. No se permite portar armas de fuego, armas blancas, explosives,

material inflamable o corrosivo, acidos ni ningun material danino.

m. No se pennite algun tipo de comportamiento que atente o ponga

en riesgo la vida o seguridad propia o de terceras personas o se

considere delictivo.
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n. No se permitira el uso de radios, tocacintas, o cualquier equipo que

genere ruidos que dlstraigan a! conductor, a menos que sea

utilizado para propositos de comunicarse o que sean utilizados con

audffonos.

El no cumplir con las normas antes expuestas, confievara la

implementacion de medidas correctivas o discipiinarias que pudieran ir

desde una advertencia escrita hasta la suspension del servicio.

Seccion 10.2: Politica de No Presentacion

Introduccion

La No Presentacion ocurre cada vez que un cliente de paratransito realiza

una cancelacion tardi'a, se olvlda de cancelar, cancela el viaje en el lugar de

recogido o no esta disponible para su recogido programado. Las No

Presentaciones y las Cancelaciones Tardfas resultan en una inversion

fallida de recursos gubernamentales e implica afectar el uso del servicio

para otros potenciales clientes de paratransito. Las ausencias excesivas,

las canceladones tardfas y las cancelaciones en la puerta afectan

negativamente la eficiencia y eficacia del sen/icio, aumentando

significativamente el costo de brindar el servicio de paratransito.
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Descripcion de la politica general de No Presentacion del Proarama

Llame v Viaje

a. Definiciones:

i. Cancelaciones

• Cancelacion avanzada: es cuando el cliente (o el representante del

cliente) llama y cancela un viaje programado con al menos 2 horas antes de

la ventana de recogido. Esto no resultara en una penalizacion par no

presentarse. Los viajes de la manana programados para recoger antes de

las 8:00 a. m. deben dejar un mensaje de cancelacion antes de las 6:00

a.m. o usar el sistema automatizado para cancelar el viaje, de estar

disponible.

• Canceladon tardi'a: es cuando el cliente (o el representante del

cliente) no llama para cancelar un viaje programado con al menos 2 horas

antes del comienzo de la ventana de recogido (que no sean los viajes

temprano en \a manana como se identifico anteriormente). Las

canceladones tardfas seran tratadas como No Presentacion.

• Cancelar en puerta: cuando el vehfculo llega al lugar designado para

un viaje programado dentro del pen'odo de recogida de 30 minutos y el
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cliente (o el representante del cliente) notifica al conductor en ese momento

que ya no necesita el viaje programado. Esto se consideran No

Presentacion.

El conductor no es responsable de cancelar ningun otro viaje resen/ado

para ese dfa. Los clientes (o el representante del cliente) deben llamar al

Programs Llame y Viaje para cancelar otros viajes.

ii. No Presentacion

Se define cuando se cumplen todos los criterios siguientes:

• El cliente (o el representante del cliente) no ha llamado para cancelar

el viaje programado 2 horas o mas antes del inicio del penodo de recogido;

• El vehiculo llega al lugar de recogido programado dentro de la

ventana de los 30 minutos;

• El cliente no aborda dentro del penodo de recogido de 5 minutos;

• El conductor notifica al Control de Comunicaciones. En este

momento, el Controlador verificara que el Conductor este en la ubicacion

correcta.

Las cancelaciones tardfas y las cancelaciones en el lugar de recogido seran

tratadas como No Presentacion. El Programa Llame y Viaje de la AMA
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programa los viajes de recogida y regreso par separado y asume que todos

los viajes de regreso programados son necesarios, a menos que el cliente o

su representante lo notifique. Si un viaje de recogida es una No

Presentacion, AMA no cancelara automaticamente ei viaje de regreso. Una

No Presentacion en el viaje de regreso contara como una segunda No

Presentacion en el dia.

NO PRESENTACIONES POR RAZONES AJENAS AL CLIENTE

Los viajes cancelados por motivos que escapan al control del cliente no se

consideraran No Presentaciones. Esto incluye viajes perdidos como

resultado de una enfermedad repentina, emergencia familiar o personal,

demora en la conexion de transito, demora en la cita, condiciones climaticas

extremes, error del operador, retraso en el paratransito u otras razones

imprevistas por las cuales no es posible llamar al Programa Llame y Viaje

para cancelar a tiempo o realizar ei viaje segun lo programado.

Aunque no se emitiran No Presentaciones par razones que escapen al

control del cliente, el cliente siempre debe hacer todo lo posible para

cancelar los viajes programados de manera oportuna. Es responsabilidad

del cliente comunicarse con el Programa Llame y Viaje para brindar la
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razon por la cual no cancelo un viaje. Se debe contactar al Programa Llame

y Viaje lo antes posible. La falta de cualquier contacto resultara en la

emision de un No Show. Las fallas repetidas para realizar viajes

programados, independientemente del motivo, estan sujetas a revision.

CONSECUENCIAS DE LAS NO PRESENTACIONES

La frecuencia general de uso del servicio por parte de los pasajeros, asi

como el numero de No Presentaciones, se utilizara para determinar si

existe un patron o practica suficiente de No Presentaciones para justificar

una suspension del sen/icio. En cualquier mes calendario, cualquier cliente

que haya reservado diez viajes o mas y tenga "No Presentaciones" o

"cancelaciones tarde" ai menos en el 20% o mas de esos viajes redbira un

aviso de advertencia. Ademas, para garantizar que solo se suspends a los

infractores habituales, un cliente debera acumular 3 o mas avisos de

advertencia para recibir una suspension.

Todos los penodos de suspension comenzaran el lunes. La duracion de la

suspension de un cliente se adherira al siguiente calendario, despues de

recibir 3 cartas de advertencia:
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a. Primera infraccion en un ano calendario: 7 dias (1 semana) de

suspension.

b. Segunda infraccion: 7 dias (1 semana) de suspension.

c. Tercera infraccion: 14 dias (2 semanas) de suspension.

Seccion 10.3: Medidas Correctivas

El Gerente de Proyecto del Programa Llame y Viaje, impondra y notificara

al usuario las medidas correctivas que, segun el caso, sea la aplicable. Al

realizar dicha determinacion, evaluara los siguientes factores: la gravedad

de la violadon, el historial de faltas cometidas por el usuario, si es una

violacion subsiguiente de cualquier norma y otras circunstancias

atenuantes o agravantes.

Seccion 10.4: Suspensiones

a. Suspension en fecha futura - Se evaluara la falta y se Ie informara

par carta el penodo en el cual estara suspendido.

b. Suspension Inmediata - La suspension se hace inmediatamente,

en el momenta de la falta.

c. Suspension par condicion medica - En este caso se suspendera

el servicio hasta que el usuario mejore su condicion de salud.
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La selecdon del tipo de medida a utilizarse dependera de la situacion y la

frecuencia del problems. El Programa notificara por escrito las razones

especfficas par las cuales pretende suspender el servicio al usuario, quien a

su vez podra solicitar la revision de dicha determinacion siguiendo el

procedimiento establecido en la seccion 9.3 de este Reglamento. Mientras

se dilucida la solicitud de revision ast presentada, el usuario continuara

redbiendo los servicios.

Seccion 10.5: Reincidencia

La imposicion de varias acciones correctivas a un usuario dentro del

periodo de prescripcion que se establece mas adelante, se considerara

como evidencia de que el usuario no puede adaptarse a las normas

establecidas por el Programa.

Podra suspenderse el servicio a todo usuario que haya recibido:

a. Cinco (5) amonestaciones escritas.

b. Tres (3) suspensiones del servicio.

Seccion 10.6: Penodo de Prescripcion

A los efectos de determinar la reincidencia de un usuario, se establece el

siguiente perfodo de prescripcion:
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a. 2 anos para las No Presentaciones y cancelaciones en puerta,

siempre y cuando el usuario no haya incurrido en alguna otra falta

dentro de ese penodo.

b. 4 anos para otras faltas, siempre y cuando el usuario no haya

incurrido en alguna otra falta dentro de ese penodo.

En los casos de amonestaciones, dicho periodo prescriptivo comenzara a

contar desde la fecha de la amonestacion mientras que en las

suspensiones comenzara a contar a partir de la fecha en que el usuario se

reinstate al servicio de Paratransito.

Seccion 10.7: Terminacion

En los casos en que un usuario haya sido sujeto de Terminacion del

Servicio, habiendo transcurrido un ano, podra solicitar nuevamente su

reingreso. Para ello requerira el cumplir con todos los requisites originales

del Programa.

ARTICULO 11: DEBERES Y RESPONSABILIDADES DE LOS FUNCIONARIOS

Seccion 11.1 Controladores de Comunicaciones

a. Prepara, revisa y modifica los itinerarios (agenda) de los conductores.

b. Mantiene comunicacion constante con los conductores a traves del

radio de comunicacion.
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c. Imparte instrucciones a los conductores sobre posibles cambios

relacionados a las reservaciones.

d. Verifica disponibilidad de unidades habiles para asignar a las

conductores en los respectivos turnos.

e. En ocasiones atiende llamadas de clientes para atender varias

situaciones relativas a las reservaciones de los usuarios.

f. Toma determinaciones sobre cupo o flexibilidad de manejo para

acomodar cambios en las reservaciones, siempre y cuando no afecte

viajes de clientes con reservaciones previas.

g. Realiza informes diarios de; salida, disponibilidad de unidades, y

asuntos administrativos de los conductores y coordinadores de

serviclo.

h. Es su responsabilidad supervisar a sus subalternos, entiendase

coordinares de servicio, etc.

i. Estara conectado at cuadro telefonico "Not Ready" en todo momento.

j. Documentara y revisara en el expediente del usuario las tardanzas,

viajes perdidos y No Presentaciones ("no-show"), cancelaciones en

puerta de este.
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k. Notificara al Gerente de Proyecto del Programa Llame y Viaje sobre

patrones de tardanzas y viajes perdidos de los usuarios.

Seccion 11.2: Coordinadores de Servicio

a. Los Coorcfinadores de Servicio tienen la responsabilidad de atender

todas las llamadas de los usuarios y publico en general, que solicite

informacion sobre el Programa.

b. Segun sea solicitado por el usuario, realizaran las reservaciones,

cambios, canceiaciones y otros.

c. Verificaran y confinnaran horarios y iugares de origen y de destine.

d. No podran realizar cambios de hora ni de lugar de origen y de destino,

con menos de 24 horas de anticipacion, a menos que sea autorizado

porun Controlador.

e. No podra aceptar reservadones, solicitudes de cambio u otros, por

parte de personas que no sean los usuarios o clientes, excepto que

previamente se haya coordinado y aceptado por estos por escrito.

Seccion 11.3: Conductor

a. El conductor tendra la obligacion de recoger al pasajero en el lugar

de recogida solicitado.
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b. El conductor tendra la obligacion de dejar al pasajero en el lugar del

destine segun la agenda.

c. Al llegar al punto de destine, el conductor requerira al usuario que

firme una hoja en la que indique la hora en que se Ie recogio y la

tarifa pagada.

d. El conductor no puede dejar el vehfculo para entrar a un edificio o

residencia. Por tanto, el usuario que requiera asistencia para

abordar o desmontarse del vehiculo desde un edificio o la

residencia, debera viajar con un acompanante o personal de

cuidado medico. De ser este el caso, el usuario debera asi

notificarlo al momenta de hacer su reservacion.

e. Esta prohibido que el conductor cargue a los usuarios.

f. El conductor no puede asistir a los usuarios que usen equipos de

movilidad para subir o bajar escalones y otros obstaculos. De ese

ser elcaso, elusuario debe viajar con un Acompanante o Personal

de Cuidado Medico que lo ayude en las localizaciones de origen y

destino.
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g. Notificara al Controlador de Servidos y documentara sobre la

tardanza en abordar, No Presentacion ("no show") o cancelacion en

puerta del usuario.

h. No esta permitido que el conductor acepte propinas.

h. Si la asistencia del conductor a un usuario afecta la continuidad de

los servicios, el usuario estara sujeto a que se suspendan los

servicios hasta que se comja la situacion.

Seccion 11.4: Medidas Correctivas

Cualquier senalamiento contra un funcionario de la Autoridad sera

atendido a traves del Reglamento de Personal de la Autoridad y los

convenios colectivos aplicables, con sus respectivas garantias

procesales.

ARTICULO 12: OTRAS DISPOSICIONES Y SERVICIOS

Seccion 12.1: Acompahantes

Para asegurar un espacio en ei vehfculo, el usuario informara al momento

de hacer la reservacion que viajara con un acompahante. El acompahante

debe tener la misma localizacion de origen y de destino que el usuario y

pagara la tarifa correspondiente. Se aceptara solo 1 acompanante por

usuano.
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Seccion 12.2: Animales de Servicio

Los Usuarios podran viajar con animates de servicio. Para asegurar un

espacio en la unidad, el usuario informara al momento de hacer la

reservacion que viajara con un animal de servicio. Esto sujeto a que:

a. El animal responds al comando de su custodio.

b. El animal este siempre con collar o cadena y bajo el control del

custodio.

c. Nunca un conductor manejara a un animal de servicio.

d. El animal no tenga mal comportamiento (no ensuciarse, no estar

grunendo o molestando a los otros usuarios, el conductor u otros

animates de servicio).

e. De ensuciar el autobus, el custodio o su acompanante lo limpiaran.

f. El animal debe estar en posicion de acostado ("down') o sentado ("sit")

y no debe obstruir el pasillo del vehiculo.

g. El animal no debe ocupar una silla.

h. El animal debera estar limpio.

Seccion 12.3: Paquetes

El usuario puede traer hasta 3 bolsas de colmado o su equivalente en el

vehiculo. Lo equivalente sen'an bolsas, paquetes o maleta pequena. El peso
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total no debe exceder 25 libras que puedan ser llevados en el espacio de

cada ctiente; el espacio entre asientos comprende 11" (pulgadas). No se

permite paquetes en el pasillo central de la guagua. Par seguridad y la de

otros clientes debera mantener los paquetes bajo su cuidado en todo

momento. El manejo de los paquetes debe cumplir con lo dispuesto en la

Seccion 10.1, inciso i, de este Reglamento.

Seccion 12.4: Objetos perdidos

La Autoridad no se hace responsable par objetos que se pierdan o se

dahen dentro del vehiculo. Si el usuario deja un objeto en el vehfculo, este

debera llamar e informarlo lo antes poslble. Todo lo que se encuentre

estara en la Oficina de Seguridad Interna de la AMA por 60 dfas.

Transcumdo dicho termino, se dispondra de los objetos.

Seccion 12.5: Equipo de movilidad

El usuario podra hacer uso de equipo de movilidad, tales como: sillas de

ruedas, bastones, andadores y otros equipos comunes, siempre y cuando

dicho equipo cumpla con las especificaciones de ADA. De ser necesario, el

usuario procurara tener un acompanante, segun definido en este

Reglamento, quien sera el unico responsable de proveer dicha asistencia.
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Los vehiculos del Programa transportaran todo tipo de "silla de rueda

comun". Se podra suspender el servicio a un usuario que viaje con un

equipo de movilidad que no cumpla los requisitos. Los requisitos son:

a. Sillas de ruedas:

i. Se podra transportar a los clientes en cualquier dispositivo de

movilidad que pueda acomodarse con seguridad en la flota

disponible. Si la silla es electrica, debe estar apagada hasta que el

conductor infonne que la puede encender.

ii. Los frenos deben estar puestos en la rampa.

iii. De ser posible, la silla debe entrar en la rampa hidraulica en sentido

inverso, pero tienen que poder colocar la silla asegurada mientras

estan a bordo del autobus o furgoneta de transito.

iv. Ei usuario en silla de ruedas debe esperar la asistencia del

conductor en cuanto a las instrucciones para poder entrar al

vehiculo yrampa.

v. Se recomienda que el usuario que tenga una silla manual tenga

puesto el soporte de los pies.
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b. Scooters:

a. Estos son inestables en la rampa y puede que excedan las

dimensiones aceptables de ADA de 30x48 pulgadas. Algunas tienen

una advertencia del manufacturero que no deben ser usadas como

sillas en vehfculos en movimiento.

b. Los usuarios pueden usar "scooters" en la rampa, pero se recomienda

que se transfieran a una silla del vehiculo tan pronto este dentro del

mismo.

c. Los usuarios que viajen en "scooters" deben adherirse a las mismas

reglas que las de silla de ruedas.

Seccion 12.6: Seguridad con los equipos de movilidad

a. Los usuarios que usan sillas de ruedas o "scooters", pueden

transferirse de su equipo a una silla del vehiculo por si mismos o con

la ayuda de su acompanante.

b. El Programa no transportara equipos de movilidad que esten danados

o rotos.

Seccion 12.7: Equipo Medico

Los usuarios pueden viajar con tanques de oxfgeno y respiradores cuando

usan el servicio. Por razones de seguridad, los tanques de oxigeno y los
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respiradores deben estar seguros para prevenir que estos se caigan y

golpeen otros objetos o usuarios en el vehfculo.

Seccion 12.8: Menores de edad

Toda persona menor de 8 anos de edad, debera viajar en un asiento de

seguridad "Car-Seat" durante su recorrido en los vehfculos del Programa.

Vease, Art. 13.03 de ia Ley Num. 280-2018, en su Articulo 13.03, conocida

como la Ley de Transito de Puerto Rico.

Los usuarios menores de 16 ahos deben estar siempre acompanados por

un adulto o un proveedor de asistencia al recibir los servicios del Programa

y pagan tarifa completa.

ARTICULO 13: PROMESA DE CALIDAD

Seccion 13.1: Satisfaccion al cliente

La meta del Programs Llame y Viaje es satisfacer las necesidades de sus

usuarios. Si uno de estos tiene algun comentario, sugerencia o queja debe

llamar al 787-294-0500, exts. 1400, 1401 y 1402, Oficina de Servicio al

Ciudadano.

Seccion 13.2: Solicitud de informacion en formatos accesibles

La informacion esta disponible en formatos accesibles, previa solicitud.

Comunfquese con la Oficina de Servicio al Cliente de la AMA para solicitar
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infomnacion en formatos accesibles. Los formatos accesibles incluyen, entre

otros: atemativa disponible de dispositivo de almacenamiento de dates,

documentos en braille, audio grabado y documentos en letra grande. Puede

comunlcarse con la Oficina de Servicio al Cliente por telefono al 787-294-

0500 ext. 1400 6 1402, por correo electronico a

servicioalciudadano@ama.pr.gov o en persona en la Oficina de Servicio al

Cliente en las instalaciones de AMA ubicadas en la Ave. De Diego, # 37 Rio

Piedras, durante horario de oficina regular de 7:30 a.m. a 4:00 p.m.

Tambien puede llamar al 311 para hablar con agentes de servicio al cliente

entre las 8:00 a.m. y las 5:00 p.m.

Seccion 13.3: Comentarios y quejas

Los comentarios y quejas deberan ser dirigidos a la siguiente direccion:

AUTOR1DAD METROPOLITANA DE AUTOBUSES, Area de Programacion

Intermodal, Programs Llame y Viaje, PO Box 195349, San Juan, P.R.

00919-5349. Debera Incluir su nombre, direccion y numero de telefono; el

dfa y hora de la situacion; el numero del vehiculo y/o el nombre del

conductor; el nombre de la persona que Ie hizo la reservacion, si tiene que

ver con una llamada telefonica, y una explicacion del incidente, sugerencia

o comentario.



arl^uii,
^^,fT|)T^

Numero de Reglamento o Procedimiento: H-23-01

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTAC10N Y OBRAS PUBLICAS
AUTORIDAD METROPOLITANADE AUTOBUSES

Ti'tulo del Reglamento o Procedimiento: Aprobado par:
REGLAMENTO PROGRAMA LLAME Y VIAJE Y

SERVICIO AL CIUDADANO (RADICACION DE QUERELLAS)

Fecha de
Vigencia

6-octubre-

2022

Nonnas Derogadas: Reglamento
Operacional Programa Llame y
Viaje (Version Espanol e ingles) (H-
12-01 NOm. 8242 del 16 de agosto
de 2012.

Area de Programacion
Intennodal
Programa

Llame y Viaje y
Servicio al Ciudadano

Pagina
44 de 55

ARTICULO 14: POUTICA DE ACOMODOS RAZONABLES PARA INDIVIDUOS

CON DISCAPACIDADES

La AMA se compromete en brindar un servido seguro, confiable, accesible

y facil de usar a nuestros clientes, incluidos aquellos con discapaddades.

Para garantizar un acceso equitativo y seguro a todos los pasajeros, esta

polftica describe el procedimiento para recibir, procesar y responder a las

solicitudes de modificaciones razonables, y a las potiticas o practicas de

AMA hacia las personas con discapacidades.

Las solicitudes de adaptaciones se consideraran caso por caso. Para

determinar si se concede una modificacion, la AMA se guiara por las

disposiciones del Departamento de Transporte de los Estados Unidos.

Vease, 49 CFR, Apendice E de la Parte 37.169.

i. Proceso

a. Las personas que soliciten modificaciones deberan describir lo que

necesitan para utitizar el servicio.

b. Las personas que soiicitan modificaciones no estan obligadas a utiiizar el

termino "modificacion razonable" al realizar una solicitud.

c. Siempre que sea posible, las solicitudes de modificaciones se realizaran y

detenninaran con anticipacion, antes de que se espere que la AMA brinde el



UlS^ha
•^JTfln11

Numero de Reglamento o Procedimiento: H-23-01

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTAC16N Y OBRAS PUBLICAS
AUTORIDAD METROPOLITANA DE AUTOBUSES

Ti'tulo del Reglamento o Procedimiento:
REGLAMENTO PROGRAMA LLAME Y VIAJE Y

SERVICIO AL CIUDADANO (RADICACION DE QUERELLAS)

Fecha de
Vigencia

6-octubre-

2022

Normas Derogadas: Reglamento
Operacional Programa Llame y
Viaje (Version Espanol e ingles) (H-
12-01 Num. 8242 del 16 de agosto
de 2012.

Area de Programacion
Intermodal
Programs

Llame y Viaje y
Servicio al Ciudadano

Pagina
45 de 55

servicio modificado, por ejemplo, durante el proceso de elegibilidad para el

paratransito, mediante consultas de servicio al cliente o mediante el proceso

de quejas de AMA.

d. Cuando no sea posible realizar una solicitud de modificacion y determinarla

por adelantado, el personal operativo debera determinar si la modificacion

debe proporcionarse en el momenta de la solicitud. El personal operativo

tendra que consultar con la gerencia de la AMA antes de tomar una

determinacion para otorgar o rechazar la solicitud.

e. Las solicitudes de modificacion de las polfticas y pr^cticas de la AMA se

pueden rechazar solo por uno o mas de los siguientes motivos:

• Otorgar la solicitud alterana fundamentalmente la naturaleza de los

servicios del Programa o alguna actividad.

• Otorgar la soiicitud crearfa una amenaza directa a la salud o

seguridad de otros.

• Sin la modificacion solicitada, la persona con una discapacidad

puede utilizar completamente los ser\/icios, programas o

actividades de AMA para su proposito previsto.
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Seccion 14.1: Proceso de Solicitud de Modificaciones/Acomodo

Razonable

Las solicitudes de modificaciones de las politicas, practicas o

procedimientos de la AMA para acomodar a una persona con una

discapaddad pueden hacerse con antidpacion o en el momenta del servicio

de transporte. La AMA esta en la mejor disposicion de atender una solicitud

cuando los clientes realizan sus solicitudes de modificaciones con

anticipacion.

El proceso para realizar una solicitud es el siguiente: Las personas que

soliciten modificaciones deberan describir lo que necesitan para utflizar el

servicio y porque es necesaria esta modificacion. A su vez, debera llamar at

787-294-0500, exts. 1400 6 1402 durante el horario laboral de 7:30a.m. a

4:00p.m. para hacer una solicitud de modificacion / acomodo razonable

antes de usar el servicio, si es posible. Tambien puede enviar una solicitud

par escrito par correo a la siguiente direccion:

Oficina de Servicio al Ciudadano

P.O. Box 195349

San Juan, PR 00919
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Si el personal de la AMA determina denegar una solicitud de modificacion

razonable, comunicara la decision a la persona que solicito la modificacion.

Si el individuo no esta de acuerdo con la determinacion de denegacion,

puede apelar la decision.

Seccion 14.2: Proceso de Quejas de Modificaciones/Alojamiento

Razonable

Cualquier individuo que crea que ha sido discriminado para obtener una

modificacion razonable puede presentar un proceso de queja. Las quejas

sobre la administradon o el cumplimiento de esta Polftica deben

presentarse por escrito y enviarse por correo electronico a

servicioaiciudadano@ama.pr.gov o por correo postal a la siguiente

direccion:

Oficina de Servicio al Ciudadano

P.O. Box 195349

San Juan, PR 00919

Direccion Ffsica:

Autoridad Metropolitana de Autobuses

Ave. de Diego # 37

San Juan, PR 000919
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ARTICULO 15: REVISION JUDICIAL

Una parte adversamente afectada par una decision o resolucion final y que

haya agotado todos los remedios provistos en este Reglamento, podra

presenter una solicitud de revision ante el Tribunal de Apelaciones, dentro

de un termino de 30 dfas contados a partir de la fecha de archive en autos

de la copia de la notificacion de la decision o resolucion final del Comite

Apelativo.

La parte adversamente afectada notificara la presentadon de la solicitud

de revision a la Autoridad dentro del termino para solicitar dicha revision.

La notificacion podra hacerse por correo.

CAPITULO II: PROCEDIMIENTO PARA LA RADICACION DE

QUERELLAS

ARTICULO 16: PROCEDIMIENTO PARA LA RADICACION DE QUERELLAS

1. El promovente de una accion ante la Agenda debera incluir la

siguiente informacion al formular su querella, solicitud o peticion:

a. Nombre y direcciones postales de todas las partes.

b. Hechos constitutivos del reclamo o infraccion.

c. Referenda a las disposiciones legales aplicables, si se conocen.

d. Remedio que se solicita.
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e. Finna de la persona promovente del procedimiento.

Para radicar una querella debe ser por escrito, personalmente en la

Oficina de Servicios al Ciudadano, por correo postal: P.O BOX

195349, San Juan P.R. 00919-5349 o par correo electronico

servicioalciudadano(a)ama.pr.cfov y debe estar debidamente

finnada.

Una vez radicada la querella, el Comite Evaluador debera verificar

que en la misma se identifique el numero de guagua, hora y ruta a

los efectos de poder identificar al conductor. De no proveer la

informacion requerida, la querella no proceder^.

Una vez evaluada la querella, la Oficina de Servicios al Ciudadano

procedera a trabajar en coordinacion con el Area de Programacion

Intermodal la informacion correspondiente al conductor. Se citaran

todas las partes incluyendo al querellante y se celebrara una vista

preliminar dentro del termino de 10 di'as laborables. La vista la

presidira el Oficial Ejecutivo del Area de Programacion Intennodal o

en su lugar el funcionario que el Vicepresidente de Programacion

Intermodal designe.
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5. De no llegar a un acuerdo en la vista preliminar se procedera a

enviar el case al Comite de Quejas y Agravios de la Autoridad. En

el proceso antes mencionado se cuenta con 10 dias laborables

para volver a citar las partes.

6. De no llegar a un acuerdo en el Comite de Quejas y Agravios de la

Autoridad, se referira el caso al Negociado de Conciliacion y

Arbitraje del Departamento del Trabajo y Recursos Humanos.

7. Si el querellante no asistiera a cualquiera de ias vistas antes

mencionadas, y no presentara excusa, ya sea via telefonica, escrita

o personal, automaticamente se desestimaran los cargos y el case

se dara par concluido (se archivara).

8. Este procedimiento esta atemperado a lo establecido en el Artfculo

IX del Convenio Colectivo entre la A.M.A. y la Union T.U.A.M.A.

ARTICULO 17: PROCEDIMIENTO A SEGUIR PARA LA PREPARACl6N DE

UNA VISTA PRELIMINAR

1. Una vez recibida la querella, se identificara el empleado y se

clasificara la falta.

2. Se Ie asignara numero de caso.
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3. Luego se identifican los dias fibres, el horario y el lugar de trabajo

al que se reports el empleado.

4. Una vez se levanta esta data, se precede a asignar fecha para

celebrar la vista preliminar.

5. Se procede con la preparaci6n de las cartas citando a las partes

involucradas y las respectivas uniones. Todas las citaciones

deben tener acuse de recibo y deben estar acompanadas con

copia del infonne o la querella. Luego de ser firmadas las

citaciones par el Vicepresidente de Programacion Intermodal, el

personal designado fotocopiara, ensobrara y se diligenciaran las

mismas. Los acuses de recibo deben estar debidamente firmados

par sus destinatarios y seran entregados para ser archivados en

el expediente del case.

6. En caso de que las querellas sean presentadas par parte de

usuarios se procedera a confirmar la comparecencia via telefonica

y cumplimentar el formulario que evidencia la confirmadon o

conversacion con el usuario.

7. Se procedera con la preparadon del expediente del caso que

debe incluir la querella y el informe, copias de las cartas de
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citacion con acuse de recibo. El expediente debe estar

debidamente rotulado y debe indicar el nombre del empleado y el

numero de caso.

8. Se entrega al Oficial Ejecutivo o al funcionario que el

Vicepresidente del Area de Programadon designe. A su vez, se

incluye en el Registro de Control de Vistas.

9. En caso de ser suspendida la vista se precede a llamar a todas las

partes para la no comparecencia y se pasa el expediente para

nuevo sehalamiento. El acta de la vista debe de espedficar la

razon de la cancelacion de la vista.

10. Una vez se celebre la vista, se va al Registro de Control de

Querellas para identificar la disposicion final del caso, se prepara

hoja de tramite y se entregan a la Oficina de Relaciones

Industriales, manteniendo copia de la hoja de tramite.

11. Los dias asignados para ver los casos en el area de Vista

Preliminar, son martes, miercoles yjueves.
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CAPlTULO III: DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 18: DEROGACION

Se deroga el Reglamento Operacional Programa Llame y Viaje (Version

Espanol e ingles) (h-12-01 Num. 8242 de 16 de agosto de 2012, y se

sustituye cualquier otra norma o reglamento en conflicto con lo dispuesto

en el presente Reglamento.

ARTICULO 19: CLAUSULA DE SEPARABILIDAD

Si cualquier artfculo, inciso o disposidon de este Reglamento fuere

declarado nulo por un foro con competencia, dicha declaracion de nulidad

no afectara las demas disposiciones del mismo, las cuales continuaran

vigentes. Como requisito de ser recipiente de fondos federales (grantee),

y en caso de conflictos entre la ley local y la federal, prevalece la federal.

ARTICULO 20: ENMIENDAS

Este Reglamento podra ser enmendado por escrito par el Secretario de

Transportacion y Obras Publicas, par recomendacion del Presidente y

Gerente General de la Autoridad Metropolitana de Autobuses.
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ARTlCUL021:VIGENCIA

Este Reglamento entrara en vigor 30 dfas luego de su radicacion ante el

Departamento de Estado, conforme a las disposiciones de la Ley Num. 38-

2017, segun enmendada, conocida como Ley de Procedimiento

Administrative Unifomne del Gobierno de Puerto Rico.

En San Juan, Puerto Rico, hoy __ de ScT-/-..^ny^- de 2022.

RECOMENDADO POR:

uDll/i.KL^t^/'a^^^'.M\/H/;

Liz M. Cotto Cubero
Vicepresidenta
Area de Programacion Intermodal
Autoridad Metropolitana de Autobuses

APROBADO POR:

%^
(aren ArCiorrea Pomales
>residenta y Gerente General

/Autoridad MetropoHtana de Autobuses



^''•••x.
ijTflT^]

J^Umero de Reglamento o Procedimiento: ] /-/-Z3 -G^L\

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACION Y OBRAS PUBLICAS
AUTOR1DAD METROPOLITANA DE AUTOBUSES

Tftulo del Reglamento o Procedimiento: Aprobado par:

REGLAMENTO PROGRAMA LLAME Y VIAJE Y
SERVICIO AL CIUDADANO (RADICACION DE QUERELLAS)

Fecha de
Vigencia

6/OC.T'/Z-Z.

Normas Derogadas: Reglamento
Operacional Programs Llame y
Viaje (Version Espanol e ingles) (H-
12-01 Num. 8242 del 16 de agosto
de 2012

Area de Programacion
Intermodal
Programa

Llame yViaje y
Servicio al Ciudadano

Pagina
55 de 55

APROBADQ FOR:

icfEileen M. Velez Vega^
Secretaria
Departamento de Transportacion y
Obras Publicas
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ANEJO 1

PROGRAMA LLAME Y VIAJE

Solicitud para Certificacion de Elegibilidad

RESERVACIONES, CANCELACIONES, ESTATUS

RESERVACION Y "WILL CALL":

787-294-0500

787-274-1032

37 Ave. De Diego, Urb. San Francisco, Rio Piedras/Box 195349, San Juan, PR 00919-5349

Telefono 787-294-0500, Fax 787-751-0527



PROGRAMA LLAME Y VIAJE - Solicitud para el Servicio

Paratransito-ADA, siglas en ingles para la Ley de Americanos con

Impedimento

INFORMACION IMPORTANTE PARA LOS SOLICITANTES
Este documento incluye informadon y formularios que se necesitan para solicitar elegibilidad para el

servicio de paratransito en el Programa Llame y Viaje. Como parte de los requisites de la Ley de

Americanos con Impedimento, (ADA), el servicio de paratransito se provee por todos los sistemas de

transportaclon publicos. Este tipo de sei-vicio se llmita a personas quienes no pueden usar sin ayuda

los sistemas de transporte publico de mtas fijas de vez en cuando o siempre debido a una incapacidad

o condicion de salud relacionada. Para usar el servicio de paratransito-ADA, usted tiene que ser

certificado como elegible. Esta elegibilidad se determina caso a caso. Para solicitar elegibilidad,

usted ticne que llenar por completo el formulario adjunto. Evatuaremos su habilidad para usar

transportacion publica accesible. Despues de estudiar su solicitud, es posible que necesitemos mas

informacion. For ejemplo, es posible que necesitemos:

• Comunicamos con usted por telefono

• Hacer una cita para entrevistarle personalmente o hacer una evaluacion de su habilidad

funcional

• Consultar su medico, profesional de salud u otro especialista sobre su condicion y habUidades

Si usted necesitara Braille, Letra grande, Cinta Audible o Disco de Computadora

CDR Hame al 787-294-0500, Ext. 1400,1402 o 787-274-1032.

Despues que se ha reclbido, su solicitud sera procesada dentro de 21 dias laborables. La solicitud tlene

que ser llenada apropiadamente. Si se exige, usted debe estar disponible para una segunda evaluacion.

La segunda evaluacion puede incluir una entrevista telefonica, verificacion medica o entrevista

personal. La entrevista personal puede incluir una prueba de funcion para detenninar su habilidad de

viajar en la transportacion publica, asi como la capaddad de caminar a una parada de autobus, leer

letreros, etc. Usted recibira un aviso escrito de la determinacion de su elegibilidad por con'eo. Si usted

ha sido cerdficado como elegible, sera elegible para viajar dentro de la zona de servicio. Si usted no

esta de acuerdo con la determinacion de elegibilidad, tiene el derecho de apelar. Informacion sobre

como apelar sera inclulda junto con su aviso de elegibilidad. Si una determinacion de elegibilidad



toma mas de 21 dias laborables, usted puede recibir elegibilidad que Ie permite usar el servicio de

paratransito hasta que se logre una determinacion final. Esto no aplica si, por falta de accion de su

parte, nosotros no podemos completar el procesamiento de su solicitud.

INSTRUCCIONES PARA LOS SOUCITANTES
1. Favor de escribir con letras de molde o con maquina de escribir respuestas completas a todas las

preguntas en la soUcitud. Sus respuestas y expUcaciones detalladas nos ayudaran a hacer una

determinacion apropiada. Asegurese de responder a TODAS las pregimtas, de lo contrario sn solicitud

sera considerada mcompleta y no sera procesada. Se devolveran todas las solicitudes incompletas.

2. No se requiere inckur informacion o paginas adicionales. No obstante, tal vez quen'a enviar otros

documentos que piensa que nos ayiidaran a entender svs limitaclones. Toda informacion que nos

provee permanecera confidencial.

3. Usted tiene que proveer FIRMAS en dos lugares para completar la solicitud. D Certificacion del

solicitante (Pagina 9) D Autorizacion para dispensar informacion por un profesional medico o de

rehab ilitacion (Pagina 12).

4. Debera incluir dos (2) fotos 2x2.

5. Regrese la solicitud completada a;

Autoridad Metropolitana de Autobuses Programa LIame y Viaje, Oflcinas Centrales, Primer

Piso Ave de Diego Num. 37 Rio Piedras, P.R. 00927
P.O. Box 195349, San Juan, Puerto Rico 00919-5349

Para ayuda con el proceso de sollcitiid o para averiguar el estado de su solicitud, llame al

787-294-0500.



PARTE 1. Jnformacion General

Nombre_ Inicial_ Apellidos
Sexo: M F

Direccion Residencial: _ _ Apt. #:

Ciudad: _ _ _ _ _ _Estado: ___ _ _ Codigo Postal:

Direccion Postal (Si es distinta a residencial): _: Apt. #:

Ciudad: _ Estado: _ Codigo Postal:
Telefono: ( ) _ TDD/TTY (Teletexto): ( ) _ Otros
Tels.: Fecha de Nacimiento: Dia / / Mes: / / Ano:/ /

^Necesita esta solicitud y la informacion escrita futura en un formato accesible a personas

Impedidas? Si_ No_ (Si la respuesta es "Si" ^que formato prefiere?)

Disquete_ Audio_ Cinta_ Braille_ Letra Grande_ Otro

Si recibio asistencia para llenar esta forma, favor de indicar quien:

Nombre: _Telefono:( )_Parentesco:

Favor de indicar si esta persona puede ser directamente contactado en caso de tequerirse

informacion adicional. _ Si _No Favor de proporcionar el nombre y tel^fono de

algun amigo o parientc con quien comunicarnos si no Ie podemos localizar a usted en su

tel^fono regular:

Nombre: Parentesco:

Telefono Diurno: ( ) _ Telefono Noctumo: ( )



PARTE 2. Favor de contestar detalladamente las siguientes preguntas —Sus

respuestas especificas nos ayudardn a determinar los derechos que Ie

correspondan.

1. ^En que consiste su incapacidad o condiclon de salud que Ie impide o la limita a utilizar el

servicio de ruta regular?

a) Explique como es que su impedimento o condicion de salud Ie Impide utilizar de

manera independiente el servicio de ruta flja

b) Las condiciones descritas arriba son: permanentes _o temporeras

(Seleccione una.) Si son temporeras, ^cuanto tiempo estima que durara esta condicion?

2. ^Como se transporta actualmente a sus destinos mas frecuentes? Marque todas las que

con-espondan.

Vehiculo Propio _Autobuses AMA_ Carros/Guaguas Publicos_ Algiiien me lleva

Yo conduzco_ Paratransito/Llame y Viaje_ Taxi_ Otro:

3. ^Varian sus condiciones de salud o impedimento de un dia para otro de manera que afecte su

capacidad para utilizar los autobuses de ruta regular?

S(, a veces mejoran, _a veces empeoran. _No, no varian. _No lo se.

Si la respuesta es "Si" o "No lo se" explique porque:

Para las preguntas 4 a 12, favor de indicar si usted puede realizar en forma independiente

las siguientes funciones. TODAS las respuestas que indiquen "No", o "A Veces", deben

explicarse e incluir la evidencia medica en apoyo a la contestacion. Si no lo hace se

considerara que la solicitud esfa incompleta.



4. ^Entiende usted las direcciones necesarias para coordinar y realizar un viaje? (Esto no se

refiere a no entender el idioma Espanol.) _Si _No _A Veces

Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

5. ^,Puede usted identificar la parada de transporte publico con'ecta? _Si _No _A Veces

Si respondio "No" o "A Veces" explique par que:

6. ^,Puede usted identificar el vehiculo de transporte publico correcto? _Si _No _A Veces

Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

7. ^Puede usted llegar hasta y desde la parada de transporte publico mas cercana?

Si _No _A Veces Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

Anote cuantas cuadras, calles o avenidas puede recorrer en fomna independiente:

8. ^,Puede usted esperar al menos 15 minutos en una parada de autobuses? _Si _No

A Veces Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

^Podria esperar mas de 15 minutos? _Si _No _A Veces. Si respondio Si,

^Cuanto tiempo? (Minutos):

^Podria esperar si hubiese un lugar para sentarse o una caseta de descanso?

Si No A Veces

9. ^Puede usted subir o bajar de un autobus sin que Ie ayiiden? _Si _No _A Veces

Si respondio "No" o "A Veces" explique porque;



10. ^Puede usted subir o bajar de un autobus si cuenta con ima rampa de ascenso o si el frente del

autobus es mas bajo? _ Si _ No _A Veces _No se, nunca lo he intentado.

Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

II. ^Puede usted sujetar las manijas o pasamanos, monedas o boletos al abordar o descender de

un autobus? __ Si _ No _A Veces _ _No se, nunca lo he intentado.

Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

12. ^Puede usted mantener el equilibrio y tolerar el movimiento del autobus al estar sentado?

Si No A Veces No se, mmca io he intentado.

St respondio "No" o "A Veces" explique porque:

13. ^Alguna vez ha reclbido adiestramiento o instrucciones para aprender como ufcilizar el

autobus de transporte publico? _Si _ No _A Veces _No se, nunca lo he intentado.

Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

14. ^Esta equipado con acceso para discapacltados el transporte publico que usted requiere?

Si __ _ No A Veces No se, nunca lo he intentado.

Si respondio "No" o "A Veces" explique porque:

15. ^Utillza usted cualquiera de los siguientes equipos de movilidad, auxiliares de movimiento o

equipo especializado? Marque todos ios que correspondan.

Silla de Ruedas Manual Baston Muletas Silla Electrica Baston

Blanco Andador Mofconeta Protesis Idenfcificacion Personal Tabla

de Comunicacion _ Aparato Ortopedico _ Tarjetas para Memoria _ Aparato de

Respiracion (Oxigeno Portatil Oi) _ Animal de Servicio _ Scooter/Motoneta



Otros;

*Dimensiones de Silla de Ruedas/Motoneta Largo Ancho

(Favor de proporcionar el largo y ancho 2 pulgadas arriba del suelo incluyendo los

descansos para pies. Estas dimensiones son necesarias para cumplir con los reqinsitos

de implenientacwn de la Ley de Americunos Discapacitados (ADA)

16. ^Le acompana un Asistente de Cuidado Personal (PCA) y/o un animal de servicio cuando

sale usted de su hogar? Nota: Un PCA es una persona cerfcificada para asistir a una persona

discapacitada en sus necesidades personales y/o facilitar la travesia durante algun viaje

especifico. (Ej. Medico, enfermera.) Un animal de seivicio esta adiestrado para brindar asistencia

y no es una mascota. _ Si _ No _A Veces Si respondio "Si" o "A Veces" favor

de proporcionar el nombre del PCA y/o el tipo de animal de servicio:

17. ^Utiiiza actualmente servicios de paratransito? (Favor de seleccionar una opcion):

Si _ No A Veces No se, nunca lo he intentado.

Si respondio Si o "A Veces cuando utiliza el servicio de paratransito?

Favor de proporcionar el nombre del proveedor del servicio de paratransito:



PARTE 3. Finfuu

Favor de Uenar el Recuadro A Menos de que listed sea Menor de Edud o tenga un Tutor

Legal, en cuyo caso el Padre o Tutor Legal debe Henar el Rccuadro B.

A. Hago constar que la Informacion presentada en esta soUcitud es correcta y conforme a la

verdad. Entiendo que el incluir informacion falsa puede tener como consecuencia la negacion

del servicio. Entiendo que toda la informacion es estrictamente confidencial, y que solamente

se revelara la informacion necesaria para brindar los servicios a quienes presten dichos

servicios. Entiendo que podria ser necesario contactar a algun profesional familiarizado con

mi capacidad fancional para usar el transporte publico, a fin de asistir durante la determinacion

de la eleglbilidad.

Firma del solicitante Fecha

B. Entiendo que el proposito de esla soUcitud es determinar si el Solicitante tiene derecho a

utilizar los Servicios de Paratransito conforme a la Ley ADA. Hago constar que la informacion

presentada en esta solicitud es correcta y conforme a la verdad. Entiendo que el incluir

informacion falsa puede tener como consecuencia la negacion del sei'vicio, asi como sanciones

conforme a la ley. Convengo, ademas, en notificar al Programa Hame y Viaje si el Solicitante

ya no neceskara los Servicios de Paratransito conforme a la Ley ADA. Doy mi consentimiento

para la entrevista con el Solicitante y la evaluacion funcional de su capacidad para viajar y las

limitaciones que determinen la elegibilidad para los derechos de paratransifco que correspondan

conforme a la Ley ADA. Me doy par enterado que puedo estar presente duranfce la entrevista

y cualquier evaluacion funcional, y declaro que:



(Seleccione uno de los siguientes)

Estare presente

Designo a _para que este presente en mi
representacion, o _Renuncio a mi derecho a estar presente y no designo a otra persona

para que me represente.

Firma del Padre o Tutor Legal_ Fecha
AUTORIZACION PARA EXAMINAR Y/0 ENTREGAR

REGISTROS MEDICOS (Debe ser llenada por el Solicitante)

La verificacion del impedimento por un profesional acreditado no garantiza la elegibilidad para

el derecho de servicios de transporte de paratransito, pero si puede representar un importante

papel en el proceso de determinacion de dichos derechos. For tanto, es importante que un

profesional acreditado verifique la incapacidad/ impedimento del individuo, ast como la

imposibilidad del soliciEante para viajar en el sistema regular de autobuses de la Autoridad

Metropolitana de Autobuses. For consiguiente, yo, _, mayor de edad,y

vecino de _ , Puerto Rico, autorizo al Programa Llame y Viaje de la

Autoridad Metropolitana de Autobuses o a cualquier persona a quien encuentre a bien designar,

examinar y/o reproducir todos y cada uno de la informacion medica que acredita mi incapacidad

para utilizar el serviclo de mta flja que ofrece la Autoridad Metropolitana de Autobuses.

Especificamente autorizo a que se examinen y reproduzcan, sin considerarse como una limitaclon

lo siguiente:

1) Todos y cada uno de los documentos relaclonados a mi condiclon fisica y emocional pasada y

presente;

2) Todos y cada uno de los documentos que contengan un diagnostico de mi condicion fisica y

emocionai;

3) Todos y cada uno de los documentos que contengan los tratamientos de mi condicion fisica y

emocional;

4) Todos y cada uno de los documentos relacionados a mis gastos medicos;
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5) Todos y cada uno de los documentos relacionados a cualquier examen fisico y psicologico que

se me haya suministrado, incluyendo cualquier resultado preliminar y/o final de cada examen;

6) Todos y cada uno de los documentos somefcldos por cualquier medico que me hubiera dado

tratamiento.

Entiendo que la informacion que autorizo sea examinada y reproducida al Programa de Llame y

Vlaje o cualquiera de sus agentes, deja de ser informacion confidencial y privilegiada bajo el

Health Insurance Portability and Accountability Act de 1996 (HIPAA) o al amparo de cualquier

Ley Federal o de Puerto Rico y que la misma puede ser a su vez diseminada a las personas que

sean necesarias para cualquier fin relacionado a los propositos de la presente Autorizaciou. De

igual forma, relevo al Progi'ama de Llame y Viaje y a la Autoridad Metropolitana de Autobuses,

sus agentes y empleados, de toda responsablUdad relacionada a la divulgacion de la informacion

medica. Reconozco que tengo derecho a revocar la presente Autorizacion, siempre y cuando lo

haga por escrito y notifique por correo certificado a la siguiente direccion: Apartado 195349, San

Juan, PR, 00919-5349. Reconozco, ademas, que la revocacion no sera efectiva sino hasta la fecha

en que el Programa de Ltame y Viaje reciba la misma por correo. La revocacion tendra unicamente

efecto prospective), por lo que no tendra el efecto de invalidar cualquier uso realizado por el

Programa antes del dia en que sea efectiva la revocacion. Reconozco, ademas, que tengo derecho

a recibir una copia de la presente aufcorizaclon cuando asi lo solicite. Copia de la presente

autorizacion sera tan vaUda como la original. En San Juan, Puerto Rico, hoy de 20_.

Profesionales Acreditados

Nota: Solo los siguientes profesionistas acreditados estan autorizados a verificar su

incapacidad/impedimento: Trabajadores Sociales Clinicos, EspeciaUsta Independiente de Vida,

Terapista Ocupacional, Psiquiatras, Medicos Acreditados, Terapista Fisico (PT), Asesor de

Rehabilitacion Certificado (CRC), Especialista de Orientacion y MoviUdad (O&M), Especialista

en Audicion, Oftalmologo, Psicologo y Enfermeras Certificadas.
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Nombre del Profcsional: Titulo:

Direccion Postal: Cmdad:

Estado_ Codigo Postal: _Telefbno de Oficina; ( )

Nombre del Solicitante (use letra de moldc):

Firma del Solicitante (es necesaria):_ Fecha

Solicitante HETENGASE Aqui.

tUn Profesional acreditado debe llenar las siguientes paginas!
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PARTE4: VERJFICACION DE 1NCAPACIDAD PARA RECIBIR SERVJCIOS DE

TRANSPORTACION EN EL PROGRAMA LLAME Y VIAJE Esfa Seccion Debe Ser Llenadu

por un PROFESIONAL ACREDITADO. Favor de Usar Letra de Motde.

Estimado Profesional:

La persona que Ie hace entrega de este folleto ha indicado que usted puede proporcionar

infonnacion relativa a su incapacidad/impedimento y el impacto de esta en su habilidad para

utilizar los servicios de transportacion publica. La Ley de Americanos con Impedimento de 1990

(ADA) obliga a la Autoridad Metropolitana de Autobuses y al Programa Llame y Viaje a ofrecer

transportacion de respuesta a la demanda a las personas quienes, debido a su incapacidad, no

pueden utilizar el sistema regular de autobuses. La Ley de Americanos con Impedimento establece

tres categorias como sigue:

1. Elegibles sin restriccion" Las personas que no pueden usar el servicio de ruta fija.

2. Elegibles condicionales- Las personas que pueden utilizar el sei'vicio de ruta fija en ciertas

circunstancias.

3. Elegibles Temporeros- Aquellos que padecen algima condicion temporera como lo son los

accidentes, operaciones y algunas enfermedades, que pueden o no utiUzar el seivicio de ruta fija.

La informacion que usted proporcione, conforme a la autorizacion de la pagina 10 del presente

folleto, nos permitira realizar una evaluacion adecuada de esta solicltud y su aplicabilidad a las

peticioues de viajes especificos. La verificacion de impedimento es obligatoria para todos los

solicitantes del servicio de transporte que da respuesta a la demanda. Todo profesional que

verifique el impedimento de un individuo debe contar con conocimientos detallados de primera

mano del impedimento de dicha persona, asi como tambien la capacitacion y credenciales

necesarias para dicha evaluacion.

Gracias por su colaboracion.
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1. Favor de describir su estatus profesional (Medico Certificado, Terapista Fisico, Terapista

Ocupacional, Psicologo, etc.), numero de licencia^ sus metodos para evaluar el impedimento del

solicitante.

2. Favor de describir todas las condiciones actuales y diagnosticos que incapacitan al

solicitante.

3. ^,Es temporal la condicion o incapacidad del solicitante? _Si _ No

Si es Si,para cuando se espera la recuperacion /_ / (meses)

4. ^.Ha rccibido el solicitante algun adiestramiento/capacitacion para aprender a usar el

sistema regular de autobuses? _Si _No _No Sabe

El adiestramiento o capacitacion fue proporcionado por:

(Nombre de la Agenda/ Institucion)

II. Incapacidad Fisica

1. ^Que tan lejos puede desplazarse el solicitante sin la ayuda de otra persona, con o sin algun

equipo auxiliar del movimiento?

Mas de 200 ft. _ Menos de 200 ft. _Dos Cuadras _}A de Milla (3 cuadras)

1/2 Milla (6 cuadras) _ 3/4 de Milla (9 cnadras) _Mas de % de Milla _Otro

2. ^Puede ei solicitante subir tres escalones de 12 pulgadas, usando pasamanos sin la asistencia

de otra persona? _Si _No _A Veces

3. ^Puede el soUcitante esperar afuera solo, sin apoyo o supervision durante diez (10) minutos?

Si No A Veces
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4. ^Requiere el soUcitante ayuda especial y/o equipo auxiliar del movimiento? Explique:

5. Su equipo de movilidad (silla de ruedas manual o eiectrlca, scoofcer u otro tlpo de equipo),

^.pesa junta con el solicitante mas de 600 Ib? _Si _ No Explique:

6. ^Puede el soiicitante viajar en el autobus del servicio de mta regular, con faciiidades para silla

de medas? Favor de describir

7. Si el solicitante se cae ^,puede voiver a levantarse sin ayiida? _Si No A Veces

Explique:,

III. Discapacidad Visual

1. Si el solicitante sufre impedimento visual, favor de proporcionar su nivel de agudeza visual

con la maxima con'eccion de anteojos:

Ojo Derecho_ Ojo Izquierdo_ Ambos Ojos
Campos Visuales:

Ojo Derecho_ Ojo Izquierdo_Ambos Ojos

IV. Discapacidad Mental

1. <?,Puede el solicitante decir siempre su nombre, direccion, y telefonos de casa y de emergencia

cuando se Ie pregunta? _Si _No Si es No Explique:

2. ^,Puede el solicitante reconocer alguna senal o particuiaridad de su destino o sitio especial?

Si __No Si es No Explique:
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3. ^,Puede el solicitante lidiar con situaciones inesperadas o cambios inesperados en su rutina?

_Si _No Si es No Explique:

4. ^Puede el soUcitante preguntar, entender y seguir direcciones?

_Si _No Si es No Explique:

5. ^Puede el solicitante desplazarse en forma segura y efectiva a traves de multitudes y/o

edificios complejos? _Si _No Si es No ExpUque:

6. ^,Puede el solicitante cmzar calles en forma segura sin ayuda?

,S( _No Si es No Explique:

V. Otros Factores

(Esta informacion es necesaria para todos los solicitantes)

Favor de describir cualquier otra limitacion (o Umitaciones) funcional(es) relativas a viajar en

autobus.

Favor de ser especifico.

1. ^Puede el solicitante leer y/o entender las senales, letreros y anuncios informativos?

_Si _No Si es No Explique:
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2. ^Necesita el solicitante ir acompafiado de un Asistente de Cuidado Personal (PCA) o algun

familiar al viajar?

Nofa: Un PCA es dlguien que debidamente certificado pam asisfif a una persona impedida a

reulizar sus necesidades personales y/o facililar el recormlo de un viaje especifico. Un animal

de servicio estd (idiestmdo para hrindar asistenciay no es una mascota.

Si _No Si es No Explique:

3. Favor de identificar cualquier requerimiento especial del solicitante, particularmente la

necesidad de viajar con un respirador o suministro portatil de oxigeno.

4. Favor de describlr cualesquiera otros aspectos del impedimento del solicitante que pueda

afectar el viajar.

La informacion obtenida durante este proceso de certificacion sere utilizada unicamente por la

Autoridad Metropolitana de Autobuses y el Programa Llame y Viaje, para determinar la

elegibilidad del solicitante recibir servicio de transportacion paratransito (respuesta a la demanda,

o "demand response"). Esta informacion sera estrictamente confidencial y no sera utilizada para

ningun otro proposito, salvo que sea autorizado por escrito por el solicitante.

Entiendo que la Verificacion de Impedimento por un profesional acreditado no garantiza el

reconochnicnto de los derechos, pero jucga un papel muy imporfante en el proceso de

determinacion de la elegibilidad a los derechos. For lo fanto, hago constar que estoy

famiUarizado con la incapacidad espedfica del solicitante y con su capacidad o incapacidad

para viajar en el sistema regular de autobuses de AMA/Llame y Viaje.
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Por tanto, por la presente autorizo al personal del Programa Llame y Viaje a comunicarse conmigo

o con miembros de mi oficina si es necesario, para completar el proceso de determinacion de

derecho, conforme a las disposiciones reglamentarias de implementacion de la ADA (Vg. Parfces

37 y 38 del Codigo Federal CFR). Asimismo, convengo en proporcionar cualquier evidencia o

documentacion que AMA/Llame y Viaje considere necesaria para la determinacion final de los

derechos para el goce de los servicios de transporte de Paratransito de respuesta a la demanda, o

cualquier apelacion subsiguiente. Hago constar que la informacion arriba presentada es con'ecta y

conforme a la verdad. Enfciendo ademas que las declaraciones y certificaciones falsas o

fraudulentas son sancionables conforme a la Ley.

Firma Fecha:

Nombre (use letra de molde)

Lie. Num._____ Agenda:

Direccion: Ciudad

Estado _Codigo Postal: _Telefono de Oficina: ( )
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SOLO PARA USO DE LA OFICINA:

Solicitud Nueva Si No

Renovacton de Certificacion:

Fecha de Evaluacion: Dia

Fecha de Vencimiento: Dia

Fecha de Entrevista: Dia

Entrevistado por:

Firma:

Aprobado por:

Fecha: Dia Mes

Estahis:

Mes

Mes

Mes

Ano

Si N(

Ano

Ano

Ano

Categoria de Elegibilidad:

_Categoria 1-SIN RESTRICCIONES

Cualquier persona incapacitada a la que Ie sea imposible abordar, viajar o bajar de un vehiculo

accesible sin la ayuda de otra persona (excepto por el operador de un elevador u otros

dispositivos de abordaje).

Categoria 2-SIN RESTRICCIONES A VECES CVIAJE A VIAJE)

Cualquier persona incapacitada que puede viajar en un vehiculo accesible pero el equipo o la

ubicacion no cumple con las normas estipuladas por ADA. (No es accesible).

.Categom 3- CONDICIONAL

Cualquier persona incapacitada que posea un padecimiento especifico relacionado con su

incapacidad y evifce que dicha persona pueda viajar a un lugar de abordaje o desembarque.

Temporal _Si _No Duraci6n (mescs):

Num. de Identiflcacion del Clicnte:

Comentarios:
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II

SOLO PARA FINES DE APELACION: (SOLO PARA uso DE LA OFICINA):

Los soiicitantes que hayan recibido una determinacion de inelegibilidad para el servlcio

complementario de Paratransito, asi como las personas que no esten de acuerdo con su

delerminacion de elegibilidad, pueden hacer nso del procedimiento administrativo que se

establece a continuacion si no esfan de acuerdo con el mismo:

a. Un Comite compuesto por tres (3) personas designadas por el Presidente

formara el Comite de Apelacion de Llame yViaje.

b. Este Comite Apelativo evaluara la solicitud de revision presentada por el solicitante.

c. La solicitud de apeiacion debera dirigirse al Presidente de la Autoridad y se

radicara en las Oficinas Centrales de la Autoridad, dentro de los proximos

sesenta (60) dias contados a partir del recibo de la notificacion escrita inicial

a: AUTORIDAD METROPOLITANA DE AUTOBUSES, Area de

Programacion y Desarrollo del Servicio, Programa Llame y Viaje, PO Box

195349, San Juan, P.R. 00919-5349.

d. En el escrito de apelacion, el solicitante debera presentar documentos y

argumentoSi asi como solicitar la celebraci6n de una vista para ser escuchado.

Tambien, podra presentar toda prueba que, entienda pertinente.

e. El Comite tendra treinta (30) dias laborables para considerar la solicitud de

apelacion. A tales efectos, el Comite se reunira una vez al mes para revisar

las solicitudes deapelacion.

f. Llame y Viaje notificara por escrito al apelante la decision tomada y, de

haber sido denegada, las razones para ello. Dicha decision sera final y firme.

Los documentos relacionados con la apelacion se manlendran en el

expediente del solicitante.
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SOLO PARA FINES DE APELACION:

FECHA DE CONTACTO: Dia Mes Ano:

FOR:

FECHA DE APELACION: Dia Mes Ano:

Explique:

ACCION TOMADA;

FECHA:

EVALUADOR:

DETERMFNACION:
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^
AUTOBUSES

AUTORIOAD

METROPOLITANA DE
"t7"

ANEJO 2

Hoja de Apelacion

Nombre:

Direccion Postal;

Telefono:

Correo electronico:

Apelacion por:

D Viajarsin acompanante

D Solicitud denegada

D Otro, explique:

Mencione las razones par las que entiende debe ser participante del servicio

complementario de paratransito segun su apeiacion.

Referencias a las disposiciones legaies y/o administrativas aplicables, si se conocen:

Remedio que se solicita:


