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DECLARACIÓN DE POLÍTICA

Es la política de la ciudad de Lubbock 
proporcionar un servicio complementario de 
paratránsito a aquellos individuos que cumplan 
con los requisitos para ser considerados como 
elegibles para el servicio de paratránsito según la 
Ley de derechos para personas con discapacidad 
(ADA, por sus siglas en inglés). El servicio 
complementario debe ser proporcionado cuando 
estas personas no puedan utilizar el servicio de 
ruta fija Citibus para satisfacer sus necesidades 
de viaje.

Este documento está disponible en línea en 
www.citibus.com. Este documento también se 
puede obtener en otros formatos poniéndose en 
contacto con CitiAccess al 806.775.3640

DESCARGO  DE  RESPONSABILIDAD:  DEBIDO  A  

COVID-19,  LAS  TARIFAS  HAN  SIDO REDUCIDO  

HASTA  QUE  CITIBUS  PUEDA  VOLVER  AL  

SERVICIO  COMPLETO.

PROBLEMAS  CON  EL  AUTO

Cuando  llega el  invierno,  hay  una  buena 

posibilidad  de  que  su  automóvil  le  cause  

problemas.  No se asuste,  tienes  Citibus  

On-Demand  para  ir  a  trabajar.

NO MÁS TALLERES DE REPARACIÓN ESPERANDO

¿Estás posponiendo esa luz de control del 

motor porque no tienes quien te lleve al 

taller mecánico? Citibus On-Demand puede 

llevarlo hacia y desde el taller de reparación 

de automóviles.

VIAJE  SEGURO  A  CASA

Te  acaban  de  invitar  a  la  hora  feliz  de  la  

oficina, pero  no  tienes  quien  te  lleve  a  casa.  

¡No  hay problema ahora!  On-Demand  lo  

llevará  a  casa  y  luego  lo  llevará  de  regreso  

a  su  automóvil  por  la  mañana.
SERVICIOS  DE  COMESTIBLES

On-Demand  lo  llevará  a  la  tienda  de  
comestibles  para  recoger  los  pedidos 
que ordenó en  línea,  o  lo  recogerá  
después  de  que  haya  terminado  de  
comprar  y  lo  llevará usted  y  sus  
comestibles  a  casa.
INICIATIVA  VERDE

Si  quiere  hacer  su  parte  para  reducir 
emisiones  de  gases,  tomar  un  viaje  
compartido  es  el camino  a  seguir.  Cada  
viaje  en  Citibus  On-Demand saca  tres  
coches  de  la  calle.

¿Por  qué  viajar? 
Ya  sea  en  respuesta  a  un  retraso  inesperado,  una  
elección  ambiental  o  una  solución  a  las  necesidades  
de  tránsito,  Citibus  On-Demand  lo  ayuda  a  llegar  a  
donde  necesita  ir  de  manera  rápida  y  económica.

Descarga  la  
aplicación  para  

reservar  un  viaje 
para el mismo dia.

o, llame al 
806.775.3640 para 

prgrammar un viaje.

Escanea para 
Android

Escanea para 
iPhone

392



CITIACCESS GUÍA DE VIA JES
Revisado Enero 2023

Disponible dentro de 
los límites de la ciudad 
de Lubbock.

Disponible de Lunes a 
Viernes  
7:00am-11:00pm

Tarifa asequible 
solo $2.00 por viaje.

SOLUCIÓN  DE  MICROTRÁNSITO 

Citibus On-Demand

Citibus  On-Demand  fue  creado  para 
cerrar  la  brecha  entre  los  servicios  
de  ruta  fija  y  Citibus  Access.  
Ahora  puede solicitar un servicio 
personalizado,  a pedido, y de puerta a 
puerta cuando  y  donde lo  necesite.

Citibus  On-Demand  cierra  la  brecha  
entre  los  servicios  de  ruta  fija  y  el  
transporte  de  vehículos  personales.  
La  tecnología  permite  a  los  pasajeros  
reservar  viajes  a  través  de  la  aplicación  
On-Demand,  programar  su  recogida  y  
compartir  un  paseo  con  otras personas 
que van en la misma dirección.  Por  solo  
$2.00  por  viaje  y  un  tiempo  promedio  
de  recogida  de  15  minutos  o  menos,  
los  miembros  de  nuestra  comunidad  
pueden  viajar  con  una  sensación  de  
movilidad  y  libertad.
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Los  pasajeros  pueden  ser  recogidos  
hasta  una  hora  antes  de  la  hora  de  
entrega  programada.  Citibus  Access  
es  un  viaje  compartido servicio  de  
transporte,  por  lo  que  los  pasajeros  
pueden  viajar  en  el  vehículo  hasta  
una  hora  antes  de  ser  dejados.
Citibus  Access  tiene  hasta  una  hora  
después  de  que  el  despacho  recibe  
la  llamada  para  recoger  al  pasajero  

de  su  cita. Independientemente de la 
recogida, el operador debe esperar 10 
minutos en el lugar especificado para 
recibir al pasajero antes de continuar. Si 
un pasajero no se presenta después de 
que el operador haya esperado sus 10 
minutos, se deberá obtener otro número 
de confirmación de Medicaid para que 
se complete el viaje de regreso.

QUE HACER CUANDO TERMINE LA 
CITA

Si  aún  no  se  ha  reservado  un  
viaje  de  regreso  y  un  pasajero  ha  
terminado  con  su  cita,  se  convierte  
en  una  llamada  voluntaria  de  
Medicaid.  Los  viajes  voluntarios  no  
programados  deben  reservarse  a  
través  de  la  oficina  de  Medicaid.  Una  
vez  que  Medicaid  haya  programado  
el viaje   voluntario,  el  vehículo  Citibus  
será  enviado  al  lugar  de  recogida. 

	h Espere		donde		lo		dejaron.

	h Asegúrese		de		estar		en		la		línea	 	
de		visión		del		vehiculo.

Qué hacer si la cita con el médico se 
retrasa

Si la cita con el médico se retrasa, 
el pasajero debe notificar a Citibus 
que no llegará a su hora de recogida 
programada. Cuando se haga la cita con 
el médico, el pasajero llamará a Citibus 
y le enviarán un viaje lo antes posible. 
El viaje perdido no dará lugar a que se 
registre una ausencia.

60 minutos

Citibus recibe llamada para 
recoger pasajero de Medicaid

Cita de Medicaid 
sancionada

nuevo 
confirmación 
requerido

LLega
citibus 

10  
min.

10  
min.
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SERVICIOS  DE  
MEDICAID

Todos  los  viajes  de  Medicaid  deben  
programarse  a  través  de  Medicaid;  ellos  le  
proporcionarán  un  número  de  confirmación  
del  viaje,  lugares  de  recogida  y  entrega  y  
horarios  de  la  cita  inicial. Citibus no puede 
cambiar los horarios y las ubicaciones, ni el operador aceptará ninguna solicitud de 
destinos alternativos. Los viajes no pueden alterarse hasta tener un nuevo número 
de confirmación de Medicaid. Medicaid puede ser contactado llamando al 1-877-
633-8747, los horarios de oficina son de 8 a.m. a 5 p.m. Las solicitudes de viaje 
del mismo día a través de Medicaid podrían no respetarse debido al espacio y la 
disponibilidad, por lo que se le pide que todos los viajes se reserven con un día de 

DESPACHO CITIBUS
806.775.3640

Tarifa  de  viaje  de  Medicaid

Estos viajes son pagados 
por Medicaid, por lo que 
no se cobra ningún cargo 
al cliente.

Los viajes de Medicaid conllevan las mismas 
reglas, políticas y regulaciones que se aplican 
en CitiAccess. Por lo tanto, las infracciones de 
la política tienen derecho a la misma acción 
disciplinaria.
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1 .  DESCRIPCIÓN DEL  SERVICIO 9.  Otros servicios ofrecidos a  través de  Citibus

ANIMALES DE SERVICIO

Los animales de servicio se definen como cualquier 
perro guía, perro de señales o otro animal entrenado 
individualmente para realizar tareas directamente 
relacionadas con ayudar a una persona con una 
discapacidad.

ENTRENAMIENTO DE  VIAJES

Se alienta a todos los solicitantes, ya sean aprobados 
o denegados para Citibus Access, a aprovechar el 
programa GRATUITO de capacitación para viajar 
de Citibus. Este programa brinda capacitación 
individualizada a los pasajeros sobre cómo navegar con 
confianza por las accesibles rutas Citibus Access, On-
Demand, ruta fija y rutas Universitarias.

APLICACIÓN DE ENTRADAS 
MÓVILES

Los pasajeros registrados 
de Citibus Access pueden 
comprar pases y boletos 
de ruta fija a través de la 
aplicación para teléfonos 
inteligentes GoPass. La 
aplicación está disponible para 
descargar desde Apple Store 
y Google Play Store. Visite 
Citibus.com para más detalles.
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Los animales que no están entrenados individualmente para realizar dichas 
tareas, incluidos los animales utilizados únicamente con fines emocionales, no se 
consideran animales de servicio. 
Al programar un viaje, los pasajeros deben informar al Servicio al Cliente de Citibus 
que viajarán con un animal de servicio. Los operadores están capacitados para 
preguntar si el animal es un animal de servicio y qué servicios brindan. 

El servicio de transporte es 
proporcionado por furgonetas de 
piso bajo. Los operadores están 
capacitados para proporcionar una 
asistencia mínima. Al elaborar la Ley de 
Estadounidenses con Discapacidades 
(ADA), el Congreso reconoció que 
incluso cuando un sistema de tránsito 
de ruta fija es totalmente accesible, 
habrá algunas personas cuyas 
discapacidades les impedirán usar 
el sistema. Por lo tanto, el Congreso 
creó una “red de seguridad” para 
garantizar que estas personas tengan 
un transporte disponible igual al 
que tienen las personas que usan 
sistemas de rutas fijas. El servicio 
de paratránsito complementario 
proporciona paratránsito o otro 
servicio especial a personas con 
discapacidades que es comparable 
al nivel de servicio proporcionado 
a las personas sin discapacidades 
que utilizan el sistema de ruta fija. 
Paratránsito complementario es un 

LA ASISTENCIA MÍNIMA 

La asistencia mínima se define 
como los servicios proporcionados 
por los operadores en los lugares 
de recogida y entrega para permitir 
que un pasajero sea transportado de 
manera segura.

Citibus ofrece tres niveles de 

	h El	servicio	de	acera	a	acera	es	el	
nivel	de	servicio	más	apropriado	
para	los	pasajeros	de	Citibus	
Access	que	no	requieren	la	
asistencia	del	operador	fuera	del	
vehiculo.	

servicio de origen a destino; sin 
embargo, nuestros operadores 
están entrenados para proveer 
asistencia mínima.

¿Sin efectivo? ¡Ningún 
problema!

 ¡Use su teléfono para 
comprar pases de autobús! 
INSERTE AQUÍ
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PROGRAMA DE PUNTO DE AMARRE

Citibus ofrece un servicio voluntario para 
proporcionar ataduras amarillas (bucles 
de nailon) o cinta de identificación 
amarilla para sillas de ruedas que son 
difíciles de asegurar en los vehículos de 
Citibus. Este programa no está limitado 
a los pasajeros de Citibus Access y, 
por lo tanto, está abierto a todos los 
pasajeros de Citibus de forma gratuita. 
Profesionales capacitados evaluarán 
su silla de ruedas para determinar la 
mejor ubicación para colocar las correas 
o la cinta. Instalarán marcadores de 
sujeción o correas de sujeción (si es 
necesario) para ayudar a los operadores 
a ubicar fácilmente el punto de sujeción 
y garantizar que la silla de ruedas esté 
correctamente asegurada en ese punto 
de sujeción. Para recibir este servicio, 

8.  Transporte   de   artículos  de   pasajeros  (CONT.)
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las reservas deben hacerse llamando 
al Departamento de Capacitación de 
Citibus al 806.775.3656.

REQUISITOS DEL CINTURÓN DE SEGURIDAD

Citibus proporciona cinturones 
de seguridad para todos los 
pasajeros. En vehículos equipados 
con cinturones de seguridad, 
cada operador requerirá que cada 
pasajero móvil (o pasajeros que se 
transfieran desde una silla de ruedas) 
para usar el cinturón de seguridad. 
Si un pasajero se niega a usar el 
cinturón de seguridad, el operador 
debe llamar al despacho para anotar 
la cuenta del pasajero que se negó 
a seguir los procedimientos de 
seguridad recomendados.

	h El	servicio	de	puerta	a	puerta	
es	el	nivel	de	servicio	más	
apropiado	para	los	pasajeros	de	
Citibus	Access	que	requieren	
la	asistencia	del	operador	
fuera	del	vehículo,	pero	que	
no	necesitan	ser	recibidos	o	
entregados	directamente	al	
cuidado	de	un	padre,	guardián	
o	cuidador.

	h Mano	a	mano	es	el	nivel	más	alto	
de	servicio	que	ofrece	Citibus	
Access.	Este	servicio	se	presta	
en	función	del	alto	grado	de	
dependencia	del	pasajero	respecto	
de	otros	para	lograr	una	movilidad	
básica	en	función	de	su	nivel	de	
función.
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	h Ofrezca	asistencia	a	los	pasajeros	empujando	una	silla	de	ruedas	
manual,	ofreciendo	un	brazo	como	guía	o	ayudando	a	los	pasajeros	a	
subir	o	bajar	escaleras.

	h Opere	el	vehículo	de	manera	segura	en	todas	las	circunstancias.

	h Usar	el	uniforme	adecuado,	incluida	la	identificación.

	h Sea	cortés	y	respetuoso	en	todo	momento.

	h Transportar	al	pasajero	solo	al	lugar	programado,	a	menos	que	un	
supervisor	o	despacho	indique	lo	contrario.

	h Ayude	a	los	pasajeros	ofreciéndoles	un	brazo	o	una	mano	para	
estabilizarlos	mientras	suben	o	bajan	de	su	asiento/vehículo	Citibus.

PORFAVOR, TOME EN CUENTA: 

Si un pasajero requiere asistencia por parte 
de los operadores de Citibus más allá de la 
asistencia mínima, se le recomendará que contrate 
un asistente de atención personal (PCA) para 
ayudarlo a satisfacer sus necesidades personales.

DEL OPERADOR
RESPONSABILIDADES
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RESTRICCIONES DE TAMAÑO DE SILLA DE 
RUEDAS

Las furgonetas CitiAccess, en cumplimiento 
con ADA, garantizará el transporte para 
clientes con sillas de ruedas con no más de 
30 pulgadas de ancho, 48 pulgadas de largo 
y que pesan no más de 600 libras en total 
mientras el cliente esté en ella. Las sillas de 
ruedas que quedan fuera de estas pautas 
todavía pueden ser acomodadas, pero serán 
evaluadas de forma individual para asegurar 
que los vehículos de CitiAccess puedan 
transportarlas de forma segura. CitiAccess 
puede pesar y medir sillas de ruedas para 
asegurarse de que cumplan con requisitos 
de tamaño y peso máximos

Citibus Access utiliza correas para 
asegurar sillas de ruedas, scooters o otras 
ayudas para la movilidad. Los vehículos 
están diseñados para utilizar cuatro 
correas: dos en la parte delantera y dos 
en la parte trasera. Las cuatro correas 
deben estar aseguradas al dispositivo 
de movilidad antes de mover el vehículo. 
Los pasajeros deben utilizar el cinturón 
de regazo y el arnés de hombros 
disponibles. Si el pasajero se niega a 
usar un cinturón de regazo, el operador 
debe llamar al despacho para informar 
que el pasajero se negó a seguir 
los procedimientos de seguridad 
recomendados.

REQUISITOS DE AMARRE DE CUATRO PUNTOS

AYUDAS PARA LA MOVILIDAD DE SCOOTERS

Debido al alto centro de gravedad 
de las ayudas para la movilidad tipo 
scooter y siguiendo la recomendación 
de los fabricantes de scooters, Citibus 
Access recomienda que los pasajeros 
no permanezcan sentados en el 
scooter mientras el vehículo está en 
movimiento. Para la seguridad de estos 
pasajeros, Citibus recomienda moverse 
a un asiento, si es posible, para viajar 
en un asiento regular con cinturón de 
seguridad.
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	h Entrando	pasado	de	la	entrada	
principal	de	un	edificio	público.

	h Entrar	en	la	residencia	de	un	pasajero.

	h Dejar	pasajeros	vulnerables	
desatendidos	en	un	vehículo.

	h Perder	de	vista	su	vehículo.

	h Levantar	o	transportar	pasajeros	
manualmente.

	h Realizar	reservas	de	viajes	o	
cancelaciones	de	un	pasajero.

	h Usar	un	teléfono	celular	personal	
mientras	opera	un	vehículo	o	brinda	
asistencia	a	los	pasajeros.

	h Aceptar	propinas	monetarias	o	
regalos.

	h Bloqueo	o	desbloqueo	de	puertas	de	
edificios.

	h Operar	los	controles	de	un	
dispositivo	de	movilidad	operado	
electrónicamente.

	h Maniobra	de	una	silla	de	ruedas	
inoperable.

	h Transportar	pasajeros	que	tengan	
llagas	y	heridas	descubiertas,	abiertas	
y	relacionadas	con	la	salud,	o	que	
muestran	fugas	visibles	de	fluidos	del	
cuerpo.

	h Administrar	medicación	o	oxígeno.

	h Assisting	wheelchair-bound	passengers	
up	or	down	more	than	one	step.

	h Assisting	passengers	beyond	the	
ground	floor	(flights	of	stairs).	

	h Assisting	passengers	up	and/or		
down	ramps	at	the	curb	from	origin		
to	destination.

	h Assistance	in	carrying	personal	
belongings	or	purchases	[See	Section	
8	-	Transporting	Passenger	Items,		
page	32].

	h Providing	personal	care	for	individuals	
who	cannot	be	left	unattended.

Para obtener más información, 
consulte la sección Modificación 
razonable en la página 30. 

LOS OPERADORES ESTÁN

PROHIBIDOS DE:
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8.  TRANSPORTE   DE   ARTÍCULOS  DE   PASAJEROS

TRANSPORTE  DE  COMESTIBLES/BOLSAS  DE  COMPRAS

Los carritos de supermercado, los carritos de compras y las canastas de gran 
tamaño están prohibidos debido a limitaciones de espacio y preocupaciones de 
seguridad. Los artículos traídos por los pasajeros no pueden colocarse en un 
espacio designado para sillas de ruedas.

	h Los	operadores	de	Citibus	son	los	principales	responsables	de	la	
seguridad	del	pasajero.

	h Los	operadores	de	Citibus	pueden	llevar	hasta	cuatro	bolsas	con	un	peso	
combinado	de	no	más	de	20	libras.	En	caso	de	que	un	operador	deba	
ayudar	a	llevar	bolsas,	equipaje,	cajas	grandes,	etc.,	los	artículos	deben	
tener	asas.	Cualquier	artículo	que	exceda	este	límite	será	responsabilidad	
del	pasajero	para	transportarlo	hacia	y	desde	el	vehículo	sin	la	asistencia	
del	operador.

	h Los	pasajeros	deben	poder	mantener	el	control	de	todos	los	paquetes	
o	asegurarlos	adecuadamente	mientras	están	en	el	vehículo	durante	
el	transporte.	Se	recomienda	a	los	pasajeros	que	necesiten	asistencia	
adicional	que	traigan	un	asistente	de	cuidado	personal	(PCA)	o	un	
acompañante	para	estos	viajes.

	h El	transporte	de	bultos	por	parte	del	operador	del	vehículo	entre	el	origen/
destino	del	pasajero	y	el	vehículo	debe	realizarse	en	un	solo	viaje.	

	h El	operador	del	vehículo	no	puede	realizar	múltiples	viajes	hacia	o	desde	
el	vehículo.	

	h Los	operadores	de	Citibus	manejarán	todas	las	pertenencias	con	cuidado,	
pero	Citibus	no	es	responsable	por	artículos	rotos,	dañados,	estropeados,	
perdidos	o	robados.
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PARÁMETROS  DE  SERVICIO

CitiAccess ofrece servicios en cualquier lugar dentro de los 
límites de la ciudad de Lubbock, or other locations designated 
and approved by the Transit Advisory Board (TAB). 

Actualmente, la única ubicación de servicio premium es el Reese 
Center ubicado en 9801 Reese Boulevard. La tarifa prevaleciente para 
un viaje de Citibus Access está determinada por el área de servicio o la 
ubicación. Las áreas de servicio de Citibus Access incluyen el Área de 
Servicio ADA y las Ubicaciones de Servicio Premium.

El área de servicio de ADA se define como el área dentro de 3/4 
de una milla a cada lado en las rutas fijas, o hasta un adicional 
3/4 milla al punto de referencia más cercano o calle principal/
intersección. La tarifa para los servicios dentro del área de 
servicio de la ADA es $2.00 por viaje de ida.

Lunes - Viernes

Citibus Access  
5:35am - 7:55pm

Citibus On-Demand  
7:00am - 11:00pm

Sábado

Citibus Access  
6:35am - 7:55pm

Citibus On-Demand  
6:45pm - 11:00pm

No se prestan servicios en los siguientes días 
festivos:

 h Año nuevo
 h Día Conmemorativ
 h Día de la independencia

HORAS  DE  SERVICIO

 h Día del trabajo
 h Día de gracias
 h Navidad

Área de servicio de ADA

Ubicaciones de servicio Premium.

Área  de  servicio  de  Citibus
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CÓMO  PRESENTAR  UNA  QUEJA

Cualquier solicitud, inquietud o queja con respecto a la Política de 
Modificación Razonable de Citibus debe comunicarse con el Departamento 
de Atención al Cliente/Quejas de las Oficinas Administrativas de Citibus:

806.775.3640

CIVILRIGHTS@CITIBUS.COM

CITIBUS.COM
PO BOX 2000 | LUBBOCK, TX 79457 
801 TEXAS AVE | LUBBOCK, TX 79401

Citibus ingresará toda la información aplicable y un supervisor o otro 
miembro del equipo de administración se comunicará con usted dentro de las 
24 horas para obtener información adicional y/o respuesta a la queja.

Los vehículos  de Citibus para ruta fija, CitiAccess, On-Demand y Texas Tech son totalmente 
accesibles.
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2. PROCESO DE CERTIFICACIÓN

CERTIFICACIÓN DE ELEGIBILIDAD

CitiAccess utiliza los siguientes criterios de certificación, establecidos por ADA 
Circular [C 4710.1] Americans With Disabilities Act (ADA) Guidance. Para ser 
certificado como pasajero elegible de Citibus Access, el pasajero debe cumplir 
con los siguientes criterios:

Cualquier persona 
con una discapacidad 
cuyo deterioro le 
impida viajar a las 
paradas de la ruta fija.

Cualquier persona 
que presente una 

discapacidad 
que no pueda 

embarcar, trasladar 
o desembarcar de 

forma independiente 
de cualquier vehículo 
en el sistema de rutas 

fijas.

Cualquier persona 
que presente una 
discapacidad que sea 
capaz de embarcar, 
trasladar o desembarcar 
de forma independiente 
de cualquier vehículo 
en el sistema de rutas 
fijas, excepto cuando el 
vehículo de ruta fija no 
esté disponible en la(s) 
ruta(s) requerida(s).

PORFAVOR, TOME EN CUENTA: 

Se puede obtener una copia del formulario de certificación visitando 
las oficinas administrativas de Citibus ubicadas en 801 Texas Avenue, 
descargándolo de la página web (www.citibus.com), o llamando a 
CitiAccess al 806.775.3640. Recuerde indicar el PCA del pasajero en 
el formulario de certificación para asegurarse de que viajan gratis. 
Mencione también el PCA al reservar viajes.
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SOLICITUDES DE MODIFICACIÓN NO CONSIDERADAS RAZONABLES

 Hay tres (3) tipos de modificaciones que no crearían una obligación 
para que Citibus realice estas modificaciones:

1. Si se alterara substancialmente la programación de Citibus.

2. Si se creara una amenaza directa, o un riesgo significativo para la 
salud o la seguridad de otros

3. Si la persona no necesita una acomodación específica para 
recibir el servicio de Citibus. Citibus utilizará el departamento de 
transporte (DOT, por sus siglas en inglés) [49 código federal de 
regulaciones (CFR) partes (27, 37) (Apéndice E)] como guía para la 
modificación de políticas y prácticas razonables.

7.  POLÍTICA  Y   PRÁCTICAS  DE   MODIFICACIÓN  RAZONABLE   DE   CITIBUS

Nuestro objetivo en Citibus es operar un sistema de transporte seguro, 
eficiente y efectivo que brinde movilidad y accesibilidad a las personas 
con discapacidades, incluidas las personas que usan dispositivos de 
adaptación o ayudas para la movilidad.

ACOMODACIÓN  RAZONABLE

En un esfuerzo por proporcionar servicio 
a todos los pasajeros de Citibus la 
siguiente política está en marcha para 
asegurar que cualquier persona con una 
barrera a las necesidades de transporte 
sea acomodada razonablemente. Esta 
política se aplica a Citibus: la ruta fija, el 
servicio complementario de paratránsito, 
el servicio de la universidad de Texas 
Tech, y el servicio de transporte nocturno 
(NiteRide). Es establecido que la 
discapacidad de una persona no puede 
impedir que Citibus proporcione acceso 
completo a su servicio, excepto cuando 
proporcionar el servicio pueda alterar 
fundamentalmente la prestación de 
servicios.

ACCESIBLE SEGUN LA ADA

El bus de Citibus es totalmente 
accesible. En caso de inclemencias 
meteorológicas, todos los operadores 
de Citibus harán todo lo posible para 
acomodar a las personas que usen 
una silla de ruedas o que tengan una 
discapacidad y que necesite acceder al 
autobús. 
CONSTRUCCIÓN  O  CLIMA  INCLEMENTE

Si el cliente tiene dificultad al abordar el 
autobús en la parada ya sea por  
el tipo de acera o inclemencias del 
tiempo; el operador del autobús ajustará 
ligeramente la ubicación de embarque 
para que el individuo que use una silla 
de ruedas o presente una discapacidad 
pueda embarcar desde un lugar 
accesible.
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APLICACIÓN DE CITIBUS ACCESS

La  aplicación de Citibus  Access  debe:

	h Ser	legible	y	completarse	en	su	totalidad.

	h Estar	firmado	por	el	solicitante	verificando	que	la	información	es	correcta.

	h Incluya	un	formulario	de	divulgación	de	información	firmado	(incluido	en	la	
solicitud).	

	h IIncluya	el	Formulario	de	verificación	del	médico	completado	por	un	profesional	que	
esté	familiarizado	con	la	condición	del	solicitante.

Una vez recibida la aplicación 
completa, pasará por un proceso de 
revisión interna para su aprobación o 
denegación. Si se deniega la solicitud, 
se lo notificaremos al solicitante con 
una explicación de su denegación. 
Si se aprueba, Citibus llamará para 

programar una entrevista en persona y 
una evaluación física. Las entrevistas/
evaluaciones se realizan los martes, o con 
cita programada, en Citibus Downtown 
Transfer Plaza, 801 Broadway Avenue. El 
transporte de ida y vuelta a la entrevista/
evaluación se proporcionará sin cargo.
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Las aplicaciones incompletas 

no serán procesadas y serán 

devueltas al solicitante.

PROCESO DE APROBACIÓN/DENEGACIÓN

APLICACIÓN  RECIBIDA REVISIÓN  INTERNA EVALUACIÓN DE REVISIÓN 
DEL TERAPEUTA

ENTREVISTA  
PROGRAMADA

ENTREVISTA/EVALUACIÓN

ELEGIBLE 
INCONDICIONALMENTE

ELEGIBLE 
CONDICIONALMENTE

ELEGIBLE 
TEMPORALMENTE

+

COMITÉ DE APELACIONES JUNTA 
DE REVISIÓN

CITIBUS JUNTA DE 
REVISIÓN

REVISIÓN DE 
APELACIONES DEL FTA

PROCESO OPCIONAL DE 
APELACIONES DE PASAJEROS

PROCESO OPCIONAL DE 
APELACIÓN DE PASAJEROS

APROBACIÓN
APROBACIÓN

APROBACIÓN

APROBACIÓN

NEGACIÓN

NEGACIÓN

NEGACIÓN

NEGACIÓN

EM
PE

ZA
R

SOLICITANTE 
NOTIFICACION 

EXPLICACIÓN 
DE NEGACIÓN 

SERVICIO INOPORTUNA

Citibus define el servicio inoportuna como recogidas más de 5 minutos 
antes o 25 minutos después de la hora de recogida programada. 

5.    Citibus Access mantendrá registros diarios de todas las denegaciones 
de viajes, la duración excesiva de los viajes, las recogidas 
inoportunas y los viajes perdidos para evitar cualquier limitación en 
la disponibilidad del servicio. Estos registros serán revisados por 
el Gerente de Operaciones de Citibus diariamente. Los informes 
trimestrales serán revisados por el Gerente General de Citibus.

4.    Si Citibus recoge a un pasajero antes de 5 minutos de la hora de 
recogida programada o más de 25 minutos después de la hora de 
recogida programada, registrará el viaje como una recogida inoportuna 
(temprana o tardía).

[49 CFR 37.131 (f) (ii)]

(ii) Problemas operativos 

atribuible a causas fuera 

del control de la entidad  

(incluyendo, pero sin 

limitarse a, condiciones 

climáticas o de tráfico 

que afectan a todo el 

tráfico vehicular que no se 

anticipó en el momento en 

que se programó un viaje) 

no será una base para 

determinar que tal patrón o 

práctica existe

d. Problemas operativos atribuibles a causes 
as causas fuera del control de Citibus 
(como el mal tiempo o condiciones de 
tráfico inseguras) no serán una base para 
determinar que existe el tipo de patrón o 
práctica mencionada [Trip Restrictions 2c]. 
[49 CFR 37.131 (f) (ii)]

Hora de 
recogida 

programada

ventana de recogida estabLecida Zona Horaria

5 min. 25 minutos

recogida inoportuna recogida inoportuna

Zona Horaria

1

2

3

SOLICITANTE
NOTIFICACION

EXPLICACIÓN 
DE NEGACIÓN 

SOLICITANTE
NOTIFICACION

EXPLICACIÓN 
DE NEGACIÓN 

SOLICITANTE
NOTIFICACION

EXPLICACIÓN 
DE NEGACIÓN 

PROCESO OPCIONAL DE 
APELACIÓN DE PASAJEROS
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DETERMINACIÓN DE ELEGIBILIDAD

Tras la determinación de elegibilidad 
de CitiAccess, el solicitante será 
notificado sobre la decisión. e 
puede determinar que una persona 
es incondicionalmente elegible, 
condicionalmente elegible o 
temporalmente elegible 
en ciertos viajes. Luego de la 
determinación de Citibus Access, 
el solicitante será notificado de los 
hallazgos.

ENTRENAMIENTO ITINERANTE

Se alienta a todos los solicitantes, ya sean aprobados o denegados para Citibus 
Access, a aprovechar el programa GRATUITO de capacitación para viajes de Citibus. 
Este programa brinda capacitación individualizada a los pasajeros sobre cómo 
navegar con confianza en los sistemas accesibles de Citibus. Para aprovechar este 
servicio, llame al 806.775.3640 para programar su sesión de capacitación. Para 
obtener más información sobre la capacitación para viajar, consulte la página 35.
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6.  Restricciones de  viaje

1. No habrá restricciones ni prioridades basadas en el 
propósito del viaje. [49 CFR 37.131(d)]

2. No habrá limitaciones en el servicio con base a las 
limitaciones de capacidad. [49 CFR 37.131(f)] 

RESTRICCIONES DE CAPACIDAD

a. Restricciones en el número de viajes que un 
individuo puede tomar. [49 CFR 37.131(f)(1)]

b. Listas de espera para el acceso al servicio. [49 CFR 
37.131(f)(2)]

c. Cualquier patrón o práctica operativa que limite 
significativamente la disponibilidad del servicio, 
como un número sustancial de recogidas 
inoportunas para viajes de ida o de regreso, un 
número sustancial de denegaciones de viaje o 
ausencias de viaje, o una cantidad sustancial de 
viajes con rutas excesivamente largas. [49 CFR 
37.131(f-3)(i)(A-C)]

1. Una denegación de viaje (o denegación de 
servicio) se produce cuando un cliente trata 
de programar un viaje de acuerdo con los 
procedimientos descritos en este manual de 
política, pero CitiAccess no puede programar 
ese viaje dentro de una hora antes o una hora 
después del tiempo deseado, incluso si el usuario 
se compromete a programar otro horario fuera del 
tiempo previamente estimado de dos (2) horas

2. Un viaje de longitud excesiva es cualquier 
viaje que puede hacerse en el bus de ruta 
fija (incluyendo conexiones) por un tiempo 
comparable. La duración media del viaje es 
de unos 40 minutos, y un viaje puede hacerse 
en más o menos tiempo dependiendo de las 
circunstancias.

3. Un viaje perdido se produce cuando CitiAccess 
no puede recoger a un pasajero para un viaje 
programado. Un viaje perdido se define como un 
viaje que es programado por el proveedor pero en el 
que el vehículo nunca llega, o llega fuera del tiempo 
previamente estipulado y el pasajero no toma el viaje.

[49 CFR 37.131(d)]

(d) Restricciones del propósito del 

viaje. La entidad no impondrá 

restricciones o prioridades 

basadas en el propósito del viaje.
[49 CFR 37.131(f)]

f)  Restricciones de capacidad. 

La entidad no limitará la 

disponibilidad del servicio de 

paratránsito complementario a 

las personas elegibles para el 

paratránsito de la ADA mediante 

cualquiera de los siguientes:
[49 CFR 37.131(f)(1)]

(1) Restricciones en el número de 

viajes que un individuo puede 

tomar;
[49 CFR 37.131(f)(2)]

(2) Listas de espera para el 

acceso al servicio.; o
[49 CFR 37.131(f-3)(i)(A-C)]

(3)  Cualquier patrón o 

práctica operativa que 

limite significativamente la 

disponibilidad del servicio 

para las personas elegibles 

para el paratránsito de la ADA.

(i)  Dichos patrones o prácticas 

incluyen, entre otros, los 

siguientes:

(A) un número sustancial 

de recogidas 

inoportunas para viajes 

de ida o de regreso;

(B)  substantial number of trip 

denials or missed trips;

(C) una cantidad sustancial 

de viajes con rutas 

excesivamente largas.
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Cada mes, el reloj se reinicia el día 1 de cada mes por infracciones de ausencia. La 
Política de Suspensión Progresiva tiene una duración de 365 días a partir del 1 de 
enero de cada año. Cada vez que un pasajero alcance cuatro ausencias en un mes 
(o más del 11% de sus viajes totales), se le dará una suspensión. Cada ocurrencia 
provocará una repercusión de suspensión progresiva.

POLÍTICA DE SUSPENSIÓN PROGRESIVA

5TO-12TO OCURRENCIA DE 
SUSPENSIÓN 
Cada ocurrencia será revisada 
por la gerencia de Citibus. 
La administración de Citibus 
determinará una acción adecuada 
para cada cuenta, incluida la 
suspensión a largo plazo del 
servicio.

NOTIFICACIÓN DE PASAJEROS AUSENCIAS

Las ocurrencias de suspensión por no 
presentarse de cada pasajero se revisan 
al final de cada mes calendario para 
hacer un inventario de las infracciones 
por no presentarse.

 h Los pasajeros serán notificados de 
la(s) infracción(es) de suspensión 
por correo con una carta que 
contenga:

 h Las fechas en que ocurrieron las 
ausencias.

 h Las fechas de la suspensión pendiente.

 h Instrucciones sobre cómo presentar 
una apelación. 

= Violación de ausencia
= Viaje exitoso

Su M T W Th F Sa
1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 11 12 13

14 15 16 17 18 19 20

21 22 23 24 25 26 27

28 29 30

1RA OCURRENCIA: 30  DE ABRIL

1RA OCURRENCIA: 28 DE FEBRERO

2DA OCURRENCIA: 30  DE JUNIO
3RA OCURRENCIA: 31 DE DICIEMBRE

REINICIO ANUAL: 1 DE ENERO

EJEMPLO

= 4 [or >11%] Viajes de no 
presentación

PROCEDIMIENTOS DE APELACIÓN

Los pasajeros que quieran apelar deben 
solicitar una audiencia de apelación de 
suspensión por ausencia dentro de 15 
días calendario después de recibir la 
carta de suspensión por haber violado la 
política de ausencia. El pasajero puede 
solicitar una audiencia de apelación de 
suspensión al:

806.775.3640

806.775.2955

info@citibus.com

Citibus 
PO Box 2000 | Lubbock, TX 79401

1RA OCURRENCIA = suspensión del 
servicio de cuatro (4) días
2DA OCURRENCIA = suspensión del 
servicio de siete (7) días
3RA OCURRENCIA = suspensión del 
servicio de catorce (14) días
4TA OCURRENCIA = suspensión del 
servicio de un (1) mes

FECHA DE INICIO DE ELEGIBILIDAD

Las personas certificadas como “elegibles” para los 
servicios de paratránsito de la ADA pueden usar Citibus 
Access de inmediato. Si el solicitante no ha recibido 
respuesta después de 21 días de la entrega de la 
aplicación completa, este será automáticamente elegible 
para el servicio y se le proporcionará servicios a menos (o 
hasta) que la aplicación sea negada.

PÓLIZA DE VISITANTES DE CITIBUS CITIACCESS

Los visitantes que estén certificados por su oficina 
local como elegibles para recibir los servicios de 
paratránsito de ADA, también son elegible para 
servicios de paratránsito en Lubbock por hasta 21 
días en un periodo de 12 meses. Si el cliente no 
tiene una tarjeta de identificación que indique su 
elegibilidad en otro sistema, se le solicitará que 
muestre una prueba de residencia y se le preguntará 
sobre su discapacidad (si la discapacidad no es 
aparente). Los visitantes no tienen que mostrar una 
tarjeta de identificación para ser elegible para los 
servicios de CitiAccess.

APELACIONES DE ELEGIBILIDAD

Si el solicitante está en desacuerdo con la decisión, 
puede presentar una apelación por escrito. El 
procedimiento para realizar una apelación se enviará 
al solicitante junto con la decisión del servicio al que 
sea elegible.

PROCESO DE RENOVACIÓN DE CERTIFICACIÓN

Se requiere un proceso de recertificación de todos los 
pasajeros elegibles para ADA cada tres años, según el 
tipo de elegibilidad otorgada y posibles cambios de 
circunstancias. La mayoría de los pasajeros deberán 
regresar a Citibus Access para participar en la 
revisión de elegibilidad en persona al vencimiento de 
la elegibilidad. Si la discapacidad o la movilidad de 
un pasajero mejora hasta el punto en que ya no se 
necesita el paratránsito antes de la recertificación, debe 
notificar a Citibus Access.
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POLÍTICA DE SUSPENSIÓN DE CITIBUS ACCESS

Las ausencias excesivas pueden resultar en la suspensión del servicio. Una vez 
que un pasajero llega a cuatro (4) ausencias en un mes calendario y si estas 
ausencias equivalen a 11% o más de sus viajes en un mes de calendario, la 
política de suspensión de CitiAccess tomará efecto.

i un pasajero tiene 10 viajes programados 
en un período de 30 días y 4 de esos 10 
viajes son infracciones por no presentarse, 
porque la cantidad total de viajes (40%) 
cumple con el requisito mínimo de 11% o 
más en un mes calendario, un se emitirá la 
ocurrencia de suspensión.

EJEMPLO DE INFRACCIÓN DE AUSENCIA = Violación de ausencia
= Viaje exitoso

Su M T W Th F Sa
1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 11 12 13

14 15 16 17 18 19 20

21 22 23 24 25 26 27

28 29 30

1RA OCURRENCIA = Suspensión de 4 días

SOLICITUDES POR LA APLICACION ON-DEMAND

Las citas se pueden programar a través 
de la aplicación On-Demand, que 
negociará la disponibilidad en función 
de los horarios de recogida/entrega 
solicitados. Se enviará un mensaje 
de texto de confirmación cuando se 
programe la cita. Las actualizaciones 
en vivo mostrarán qué tan lejos está el 
vehículo y cuándo llegará.

3.  CÓMO PROGRAMAR UN  VIAJE

SOLICITUDES POR TELEFONO

Las solicitudes de servicio se 
pueden hacer durante horarios 
de oficina. Los viajes se pueden 
programar hasta con siete días de 
anticipación y hasta las 5:00 p.m. 
el día antes de que se necesite el 
servicio.

TIEMPOS DE ESPERA Y LLAMADAS DEVUELTAS

El Servicio al Cliente de Citibus recibirá solicitudes de transporte de Citibus 
Access de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., de lunes a sábado. Los domingos, los 
pasajeros deben dejar un mensaje de voz. Se espera que el 80% de las 
llamadas entrantes y los tiempos de espera sean menos de tres minutos 
y el 20% de menos de cinco minutos. Todos los mensajes de voz serán 
devueltos al cierre de operaciones de lunes a sábado.

EJEMPLO

= 4 [or >11%] Viajes de no presentación
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CÓMO RESERVAR VIAJES POR LA APLICACIÓN ON-DEMAND

Los viajes para el mismo día se reservan como viajes a pedido que tienen menor 
prioridad. Los viajes de Citibus Access programados con anticipación a través 
de la aplicación Citibus On-Demand seleccionan el tiempo de reserva según 
la disponibilidad de los conductores, los vehículos, la proximidad y la demanda 
actual. La aplicación seleccionará la hora más cercana a su solicitud según la 

Abra la aplicación Citibus On-
Demand en su teléfono.

Haga clic en el botón  
“Programar” para ajustar el 

tiempo de reserva.

Toca “¿Adónde?” barra de 
búsqueda.

Ajuste el tiempo de reserva según 
el tiempo de “Salir a las” o “Llegar 

antes de”. 

Ingrese las direcciones de los 
lugares de recogida y entrega.

Haga clic en “Siguiente” y 
luego confirme la cita.

1

4

2

5

3

6

2516

su Hora de entrega 
programada

Zona de 
ausencia

LLega 
citibus 

60 minuto ventana de entrega

5  
min.

RETRASAR EL VEHÍCULO

Los pasajeros o sus asociados no 
pueden pedir a los operadores que 
retrasen el intervalo de cinco (5) minutos 
bajo ninguna circunstancia, esto es 
para asegurar la recogida oportuna y 
el transporte de todos los clientes de 
CitiAccess.

El programador de CitiAccess no 
detendrá la furgoneta de CitiAccess 
porque un pasajero se retrasó en su 
recogida previamente programada. 
El programador puede proporcionar 
información al operador y facilitar la 
comunicación a través del teléfono y la 
radio entre el cliente y el operador. Sin 
embargo, será a discreción del operador 
decidir cuándo partir y declarar un viaje 
como una ausencia.

AUSENCIAS PARA EL HORARIO DE ENTREGA PROGRAMADO

Para viajes con una hora de entrega programada, el vehículo puede llegar en cualquier 
momento dentro de una hora antes de la hora de entrega. Si el vehículo llega en 
cualquier momento dentro de una hora antes de la hora de entrega solicitada, el 
pasajero debe abordar el vehículo dentro de los cinco minutos posteriores a la llegada.

TENGA EN CUENTA: 

Si tiene un asistente de atención personal (PCA), debe indicar cada 
vez que programe un viaje que lo acompañará (ya sea que llame para 
programar un viaje o uses la aplicación On-Demand).

CANCELACIONES/AUSENCIAS

 h Si un viaje se cancela con menos 
de dos (2) horas antes de la hora 
programada se registrará como 
cancelación tardía.

 h Un viaje cancelado con más de dos 
(2) horas antes de la hora programada 
se registrará como una cancelación 
anticipada, y no será penalizado.

 h Si un pasajero llama para cancelar 
un viaje pero llega al correo de voz, 
el sistema telefónico se registrará 
como la hora de cancelación. Las 
cancelaciones tardías serán tratadas 
como ausencia.
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5.  AUSENCIAS/PROCEDIMIENTOS  DE  CANCELACIÓN

AUSENCIAS  PARA  EL  HORARIO  DE  RECOGIDA PROGRAMADO

Para los viajes programados con una hora de recogida solicitada, el operador 
CitiAccess no esperará más de cinco (5) minutos desde la hora de llegada. Si el 
cliente no aborda la furgoneta en un plazo de cinco (5) minutos desde el momento 
de la llegada, el cliente será considerado como una ausencia.

su Hora de recogida 
programada

Zona de 
ausencia

LLega 
citibus 

30 minuto ventana de recogida

5 min antes 5 min despuÉs

5  
min.

Las horas de recogida negociadas pueden ser hasta 60 

minutos antes o después de la hora de recogida solicitada..

su Hora de 
rocogida 
soLicitada

su Hora de 
recogida 

programada

60 minutos 60 minutos

5 25  
min.

PROGRAMACIÓN

Los horarios programados de recogida y entrega deben seleccionarse cuidadosamente 
para permitir un amplio tiempo de viaje para llegar a tiempo a un destino. El Servicio 
de atención al cliente de Citibus puede sugerir horarios de recogida alternativos para 
acomodar el horario de llegada necesario de un pasajero. Los pasajeros pueden viajar a 
bordo del vehículo Citibus Access hasta por una hora y 30 minutos.

CÓMO SE PROGRAMAN LAS HORAS 
DE RECOGIDA

CitiAccess es un servicio público de 
transporte compartido. Como tal, otros 
pasajeros pueden estar a bordo y el vehículo 
puede detenerse para recoger o dejar a 
otros pasajeros de camino al destino. Los 
pasajeros pueden solicitar cualquier hora 
de recogida dentro del horario de servicio 
de CitiAccess. Sin embargo, si la hora de 
recogida solicitada no está disponible, el 
programador CitiAccess le ofrecerá una hora 
de recogida alternativa entre una hora antes 
o después de la hora originalmente

Horas de recogida negociadas

Caundo los pasajeros seleccionan la hora 
de recogida solicitada, Citibus Access 
puede negociar esa hora de recogida hasta 
una hora antes o después de la hora de 
recogida solicitada.

Horas de llegada de recogida

Una vez establecida la hora de recogida 
programada, Citibus puede llegar a 
recogar hasta 5 minutos antes y 25 
minutos después de la hora de recogida 
programada.  

CONSEJOS PARA PROGRAMAR EL SERVICIO

Cuando programe viajes con horarios 
específicos, asegúrese de dejar suficiente 
tiempo para que pueda terminar su cita antes 
de la hora programada de recogida. Además, 
aseguresé de revisar los horarios de atención 
de su destino para evitar esperar fuera del 
edificio. Cuando programe sus viajes, por favor 
siga las siguientes sugerencias:

 h Dé tiempo suficiente para llegar a su destino.

 h Dé tiempo adicional para que la furgoneta 
pueda recoger a otros pasajeros mientras 
lo llevan a su destino. (Tenga en cuenta que 
este es un servicio compartido con otros 
pasajeros). 

 h Tome en cuenta que pueden haber 
contratiempos como tráfico y retrasos por mal 
clima. Por lo tanto, prevea suficiente tiempo 
para estas posibles demoras.

	h La	aplicacion	On-Demand	le	notificara	
al	pasajero	la	llegada	del	vehículo	
mediante	un	mensaje	de	texto	generado	
automáticamente.	

	h El	operador	intentará	notificar	pasajeros	
por	teléfono	o	llamando	a	la	puerta.

	h El	operador	cobrará	la	tarifa	a	decuada	
antes	de	qyudar	a	los	pasajeros	a	subir	al	
vehículo.
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Recogidas tardes

Siempre que sea posible, Citibus intentará notificar a todos los pasajeros cuando el 
vehículo llegue tarde. Esto le dará tiempo al pasajero para hacer otros arreglos si el 
vehículo es inevitablemente detenido. Si Citibus no notifica al pasajero que serán 
más de 30 minutos después de la hora programada de recogida, se emitirá un vale 
de cupón para el viaje. Cuando Citibus no tenga un número de teléfono registrado, 
o si el número ha sido cambiado, no podremos notificar al pasajero ni proporcionar 
el viaje sin cargo. Asegúrese de que Citibus tenga un número de teléfono y una 
dirección actualizados en el archivo. 

SOLICITAR UN VIAJE POR TIEMPO DE ENTREGA/LLEGADA

Algunos pasajeros pueden optar por proporcionar una hora de entrega en lugar 
de solicitar una hora de recogida. Los horarios de entrega se reservan para viajes 
específicos, como trabajo, eventos, escuela, citas médicas, etc. Los horarios de 
entrega son los momentos en que los pasajeros deben llegar a un lugar designado 
para una cita programada.

Citibus puede llegar a un lugar de entrega hasta 30 minutos antes de la hora de 
entrega.

Citibus puede llegar hasta 30 minutos antes o 
después de la hora de recogida programada.

Citibus intentará notificar al 
pasajero que llegará tarde.

su Hora de 
recogida 

programada
5 25  

min.

Recogida de apartamentos

Los pasajeros que viajen 
hacia/desde edificios con 
múltiples entradas deben 
estar preparados para 
indicar específicamente la 
puerta o el lugar designado 
para recogerlos y dejarlos al 
programar el viaje. Si no se 
especifica, lo dejaremos en 
la parada de autobús más 
cercana.

Recogida en comunidad 
cerrada

Si un pasajero vive en 
una comunidad cerra-
da con una puerta de 
seguridad o un código 
de entrada, al reservar 
el viaje, el pasajero debe 
revelar el código de la 
puerta de seguridad o 
dar instrucciones explíci-
tas para ingresar.

Viajes consecutivos

Los viajes consecutivos 
deben programarse con 
al menos 30 minutos de 
diferencia. Esto se hace 
para garantizar que un 
pasajero no se pierda una 
recogida programada en 
un segundo vehículo de 
Citibus Access.
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30 minuto ventana de recogida  

ACOMPAÑANTES

Un acompañante es cualquier persona que viaja con un cliente de CitiAccess que 
tenga elegibilidad ADA quien no es considerado un PCA. Ellos pueden acompañar 
al cliente durante el viaje. A un acompañante se le cobrará la misma tarifa aplicable 
que al pasajero de Citibus Access y debe ser recogido y dejado en la misma dirección 
que el pasajero. Los acompañantes adicionales pueden acompañarlo si el espacio 
en el vehículo lo permite. El cliente deberá notificar al programador que va a tener un 
acompañante al momento de programar su viaje.

TENGA EN CUENTA: 

Un acompañante no es lo mismo que un Asistente de Cuidado Personal (PCA).

ASISTENTE DE CUIDADO 
PERSONAL

ACOMPAÑANTE 

23



CITIACCESS GUÍA DE VIA JES
Revisado Enero 2023 19

RESERVA DE SUSCRIPCION

If passengers travel to the same location 
at least once a week for 90 days, they 
may be eligible to receive subscription 
service, wherein a standing reservation is 
automatically created for approved trips. 
Once approved, passengers no longer have 
to call every day to re-book recurring trips. 
However, whenever necessary, a passenger 
must remember to cancel a subscription trip 
to avoid a no-show violation. Passengers 
pueden utilizar el servicio de suscripción de 
reserva para sus citas semanales. Debido 
a restricciones de ADA, solo el 50% de 
los clientes de CitiAccess califican para 
este tipo de servicio. Las suscripciones de 
reservas se programan por orden de llamada. 
Si el lugar o la hora de la cita ha sido alterado 
mientras estaba usando este servicio, tendrá 
que volver a pedir las citas cada semana y su 
nombre se desplazará al final de la lista.

misma  
ubicación

una veZ 
por semana 90  

dias

= CALIFICACIONES DE SUSCRIPCIÓN

HASTA    

50% 
VIAJES RESERVADOS

SON ELEGIBLES 
PARA RESERVAS DE 

SUSCRIPCIÓN

Un asistente de cuidado personal (PCA) es 
un profesional capacitado que brinda una 
o más necesidades de atención personal a 
los pasajeros. Estos incluyen, entre otros, 
actividades de la vida diaria, actividades 
instrumentales, mantenimiento de la salud, 
cuidado del intestino y la vejiga, cuidado 
de ostomía de rutina y administración de 
medicamentos. 

Un PCA es alguien que es designado o 
empleado para asistir a un pasajero en 
sus necesidades personales. Si el cliente 
necesita un PCA se debe indicar en el 
formulario de certificación para que el 
PCA to ride for free. Si se obtiene un 
PCA después de que se haya enviado 
el formulario de certificación, indique 
su PCA al Servicio al cliente de Citibus 
cuando programe un viaje. Los PCA deben 
recogerse y dejarse en la misma dirección 
que el pasajero de Citibus Access.A la hora 
de programar el servicio, el cliente deberá 
indicar que un PCA viajará con él. 
Tenga en cuenta que si un pasajero no 
puede ser dejado solo en un destino, o 
el pasajero debe estar bajo cuidado  o  

supervisión constante, CitiAccess puede 
requerir que el pasajero viaje con un PCA.

CitiAccess no puede alterar o modificar 
procedimientos o políticas  con  el  fin  de  
proporcionar  servicios especializados  
a los pasajeros que necesitan servicios 
más allá de los listados como asistencia 
mínima. CitiAccess no será responsable de 
los clientes que no puedan dejarse solos 
en su destino sin cuidado ni supervisión. 
Si un cliente de CitiAccess que necesita 
atención o supervisión es llevado a un 
destino donde un PCA no este disponible 
para asumir la responsabilidad, CitiAccess 
transportará al cliente a las instalaciones 
administrativas de Citibus ubicadas en 
801 Texas Avenue. Será responsabilidad 
de la familia o del PCA recoger al pasajero 
en las instalaciones de Citibus cuando 
sean notificados. CitiAccess se reserva el 
derecho de ponerse en contacto con los 
servicios de protección y regulación en los 
casos en que los responsables no hayan 
prestado el cuidado adecuado al asunto.

ASISTENTE DE CUIDADO PERSONAL (PCA)
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ELIMINACIÓN DE LA 
SUSCRIPCIÓN

Si los viajes óde un pasajero se 
reservan por suscripción y tiene 
tres (3) ausencias consecutivas, o 
no realiza un viaje de suscripción 
en un periodo de 14 días, según 
la póliza de ausencia, Citibus se 
reserva el derecho de eliminar a ese 
pasajero del servicio de suscripción 
y ese pasajero no será elegible 
para calificar para el servicio de 
suscripción durante tres (3) meses 
antes de que se le permita solicitar 
que se le vuelva a poner en el 
servicio de suscripción.
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Reevaluación periódica del servicio de viajes por suscripción 
Citibus evalúa regularmente el servicio de viaje por suscripción. Los viajes de suscripción 
actuales se cancelarán permanentemente en los casos en que:

 h Más del 50% de los viajes de suscripción se cancelan en un período de 90 
días.

 h Ocurren demasiadas ausencias o cancelaciones tardías.

 h El servicio de suscripción no se ha utilizado en 90 días o más.

 h Se impone una suspensión del servicio debido a una interrupción importante 
del servicio. 

 h Citibus también puede contactarlo para renegociar su ventana de recogida de 
30 minutos para garantizar que el servicio se brinde de manera eficiente.

1

Realizar 
cambios en 
un viaje de 
suscripción

Si es necesario realizar algún cambio en un viaje 
de suscripción (por ejemplo, si el pasajero se 
mueve), se debe cancelar el viaje de suscripción 
anterior y se debe enviar una nueva solicitud.

2

Poner n  viaje  
de  suscripción 
en  espera 
temporalmente

Passengers may request that a subscription 
trip be placed on a temporarily hold to 
accommodate vacations, etc. If the hold request 
will last longer than 30 days, the subscription 
trip should be canceled and a new request 
submitted.

3

Cancelación 
de un viaje de 
suscripción 
de forma 
permanente

Si el pasajero ya no necesita el viaje de 
suscripción, notifique a Citibus la fecha más 
temprana en la que se debe cancelar el viaje 
de suscripción. Hasta que el pasajero reciba la 
confirmación de que la cancelación fue exitosa, 
debe continuar cancelando viajes individuales 
para evitar una infracción por no presentarse.

4

Canceling 
Subscription 
Trips on  
Specific Days

Los clientes deben cancelar cualquier viaje 
individual innecesario a través de la aplicación 
Citibus On-Demand o con el Servicio de 
atención al cliente de Citibus con la mayor 
anticipación posible, pero no más tarde de una 
(1) hora antes de la ventana de recogida, para 
evitar una infracción por no presentarse.

4.  TARIFAS DE  CITIACCESS

Las tarifas para el servicio CitiAccess son establecidas por el Consejo 
de tránsito público (TAB), con la aprobación del consejo municipal de la 
ciudad de Lubbock. Las tarifas actuales son las siguientes:

 h $2.00  por viaje para viajes elegibles para ADA dentro del área de 
servicio

 h $15.00  por viaje para transporte a Reese Center.

COLECCIÓN DE TARIFAS

Los pasajeros deben pagar por el 
viaje al embarcar en la furgoneta 
o proporcionar un pase válido. 
Los pasajeros no pueden viajar 
hasta que se haya pagado la tarifa 
apropiada. Los operadores no dan 
cambio, por lo tanto, los pasajeros 
deben tener el monto exacto o 
utilizar su pase.

PASES

Los talonarios con 20 pases 
pueden ser comprados en la 
administrativa de Citibus por 
$70. También, puede comprar un 
mínimo de 10 pases a $35 en la 
oficina administrativa de Citibus 
ubicada en: 801 Texas Avenue | 
8:00 a.m. a 5:00 p.m.


