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!"#$!"#"$%&'()*+&,*$-.$/)(,0'-)*(*1-,$2%3/4$5+&)16(,0$71*8$%10(91:1*1&0$56*$25%54$
!"#$%&'()*+!""#$ !  transit agencies to suspend, for a reasonable period of time, the provision of 
paratransit!"#$%&'# to riders!"#$!%&'()*+&#!(!,(''%-.!$-!,-(/'+/%!$0!1+&&+.2!&/#%34*%3!'-+,&5!(*&$!
!"#$"%&'%"#‐!"#$!%#!"#!!"#$%&&%'()*+*!"'*%,'*!"#$%"!"#$ !"!# !"#$%&'()*+!"#$%&'()*( ! !"#$"!
!"#"$#"%&'$(!"#$!%!"#$!%&'&()&*+,!!"#$%&'!"##$"%!&'%!()$*%!#%$"%%"+,$-!%*-$.!/"+!)"0$!"!
detrimental effect on operational efficiency, cost, and the quality of the service for other riders.!

!"#$%"&%'"$()#*$+),-.)')#)",$()''$"/%"0)"12"$#*"$,-3"$4)1+,$&5$61"/%"2#"+$,2*"+6'"$2*-17",$-,$
!"!#$%&!'!()!*'+&',--./.%&0')%1!'2!%2(!'3./4'-.),5.(./.!)'4," !"#$%&$'(!")*+,&-&*+."-/$-")/$+0!"
from day to day. For these reasons, ADA paratransit riders’ plans will sometimes change. The 
!"#$$%&'%()*(&)‐show policies is to balance these needs. 

This Topic Guide on No‐!"#$%&'(&)*)&+,-,.-,(%'. $ addresses how to determ!"#$%&'($
!"#$%&%'%($)*)+*%%(,#)"-)#"‐!"#$!%&"#$&'#&()!')*+,)!"&*#‐!"#$!%&'#(%()!!*+%,')-!.%/#‐!"#$%
!"!#$%!&'%!()*$+',,$%-$-)'#$*./&'%.0)#*'+$-"*$!)1'*)/2$),.%.3$,$%/)'1)%' ‐shows, and 
!"#$"%&'%!()*#(#%+,-'.&(/0/(1$#$"#$.!'"(.*‐shows. A subsequent section di!"#!!$!%&'($%
!"#!$%%"&'(#)*+,(%%(-$.+/0+'#,(12"&'(#+(#+-3"&+$%)$+1'.$1)+"#.+".4(!"&$)+#$$.+&(+5#(-*+
!"#$%&!"'()*+(,!&+,-.(,/$+(!"(,+&%#!"'("/‐!"#$!%&!

!

!"#$%&'&()*+,'*-+.$*+$#/#$0-)12*,+0&$(&3*&4.$*+%*0,'&$5&6$'(,+.*'$
!"#$%&'(#)*+(#,#$-.'!$/'(#.01$.+2+3+-+#s.!

!

!"#$!"#$%&'($)*!"#$%#&!'(!)*)!+$,(&-'$.,.%'(!%&!/'$!.$,(&%.!,0#(1%#&2!-345%1!.$,(&%.!$%6#$&2!,(6!
!"#$%"&"'()$!*+,$'-#.)/0-)/+1",)23"!-#)%4"56)'+6-'0-4)'0-)4-73"4-8-5'#)+9)'0-):;:)$5!)'0-)
!"#$%!%$&'()*+,-./0$1'2'&+*$#&+/3-,$%24-/-3,&+,-./$51#%6$2','&4-/!"#$%&'(!%)(*+&"(
!"#$%&'!(%)*"$%+&'+#,*!(*#%+-*&!"'+.*/!"#$"%"&'(#)&'*+,-#.%/,*,+-&'-,0*#"*10&2"+#-!"#.3.#,*#
!"#$%&#%$'($)*+,-.,/$(*01#1$transit. !"#$"%&'()*'(+&)',*'-.$"%&,#.$',)"'/*&,'#-,)*%+,#,+0"'#.$'
!" ‐to‐!"#$%&'#$()($#"#&*'+%*,%#-$%./.%#("'+)*(#"#&*'!"#$%&"#'#()*!may wish to!"#$"%!&'(#!
!"#$!#%!$&'($#'(')!#*$)+$!",*$-).,/$01,(#$!)$2'($*.#/,2/$3-4$(#!#56,'&!,)'*$)'$.&5!,/17&5$
!"#"$#"%&'$(!" ‐!"#$ !"##$%#& 

!"#$%#&#'()*+&),*-$.!/$(+0#-$)*$)&-$/1/$2,(34)+*2#$'#5)#6-$)*%)2+&#$0#7$&'+*-)&$+8#*27$
!"#$%!"&"'() !"#$!%&'()#'*+*,*-*&'!-."-!"%&!*/()%-"#-!0)%!-%"#'*-!"1&#2*&'!-)!*/(,&/&#-3!4#!&"2.!
!"!#$%&'()*+$,#-,.),/0#12!# !"#$"#%& are the basis for corrective actions by the transit agency. 
FTA !"#$%%"&'()*$&+!"#$%&"'(!)%$!*)++",-$!./(!&)!/##0$++!&1$!2"%#"%3+4!!"#$%of the 
reviewed agencies have implemented service improvements s!"#$%&'$%&!($%)*%&'$!+%+$,!$-./  
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!"#$%!&$&'&$()*+,-./(#$0#1-#23$*.4$5#$6)7/8$-/$67,,$.9$
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0* ada/civil_rights_3899.html!"#$"%#"&#"!!!"#$%"&'$"(')*%&%!"#$!
!"#"$%&'()&)*)&+,-.#/01$"&2&)*)&+,-.#/01$"&3"4/"5&'/10#&3".,6%!7 

 
!"#$!%&'($)*'+#$,#-'#,$%.$/0/$!-1.,&%-212'%.$13,%$+-14,$'.5%-612'%.$5-%6$61.7$%2"#-$
!"# !"#$%&'(")*+'(,&-./&-'$01')'23&405&6*'+0("#7&8/9&9-9&4#22#!$&:;&8'(+'(,&0(+&<*))#2'($7&
!"#$%&'"(#()'$*+,%,#"-.*/'#"0*#$0*1#()'$#2*3'4$-)2*'$*5)%#6)2)(7*&462)-#()'$%8*1#()'$#2*
!"#$%&'()$%'&'*'+(,-*"%+%.(/#%'+"(0+#1%(2"-3+,'(45!)67(8*91&,#'&-$%(#$:(;&%'#$,+(Learning 
!"##$%&#'()*"+$,-&(./01$,(2+-&#3%+4-4$%&()##%,$-4$%&(5+-64(7",%**"&5"5(.+-,4$,"#'(-&5(48"(
!"#$%%"&'()*$&+,$-,&()*$&(../,!"#$0&*1"',232,4(!()!(&+*),$4"!()$!+5,4.(&&"!+5,(&',
!"#"$!%&"!#'()'*&"'+"#*'(,"!$*-()$.',!$%*-%"#'/(!'-0,."0")*-)1'232'!"45-!"0 ents. 

 

!"##$%&'(%'!%")#*)$' !"#$%&&'(#)*%+&#BY THE RIDER!

!"#$%&!$'%'$(#)*+,-./0$,11(#22#2$.34/(-,0-$4(.05.4+#2$,6/*-!"#$!%"&!'('!)**#$+!%,)-+.%!
!"#$%&#'()*(&+,*'#('#-.&%#('/',#$'&*$'(0!'#1(*$(,!''#$"#-($* ‐!"#$!%&'"(&)*'&+)+&
regulation Appendix D, which prov!"#$%!&'#()(#'!*#%+,!"-&.#%/&%'0#%(#+,1-'!/&2%$'-'#$3 

It is very important to note that sanctions!"#$%&!'(!)*+#,(&!#-%.!/#0!1!2+133(0-!
!"#$"%&'(&)*!"#!$%&&!"#$%&'()#*#'+$$!%,#-%#'%+.$&.!!"#$%&$'(!"#)'#)"%#*&+!,'-'*)'.!
or !"#$%&!'&()*+,-.',+)'*-+%&)"/.'!""#!"#$%&'()*(+,#-.&%*(,#/,!"#$+0(1)*!"#!$%&"'()&
!"#$%&'()$#*$&(#*+(!"#$%"&'"('$)*'+#,+-+,./&'!".#$'/0'1/%$'"( a pattern or practice. 
!"##$%&!"#$%& '()& !*& *$)"+!*"& )""*"& +")& ,*!&!""#$%&"!%'() "*) "+() $,-$.$-&!')
!"##$%&$'( )*'( +,-#( !.'!*#$/( 0)( +,$( 1$,-!"#$ %&&'(#)$substantially  after  the 
!"#$%&'$%()*"+&)(,*-$.(/0%(,#$()/!!$01$2(#/!(1*3$0(&)(40(,#$(3$#*"'$(/0%(,/+$0(
!"#!$%"&'" (&)*"+&,)"#-*" .#'**#"#&"#!/0"#&" !" )*%(-1&'2"#-!#"%." )&#" !"3%..*+"#'%4"
attributable  to  the pas!"#$"%&'()' *+"' ,"+-./"'01"!'#1*! "##$%&!"'! "(()! *#!!"#"$%&#&'#
!"#$%&'()$*+!"#$$%&'"&('&()#&*"'+,&#+("-+.#!"#!$!%&'()'*+,!"-$"!'.!*#"!$!/'..0)!
!"#$! "##$%&'#"&()! #*! #+)! ,"--)./)$0! "#$%$! &'(! )$! *+#$%! ,-%,.&/+'0,$/! )$(*01!
t!"# $%&$'$&()*+,# -.%/0.*# 1"2324#!" #$%%&'" ($)'" *+)" (,&" -+)#&" .'" #+/&+'!" #$%&" '"
!"#$"%&'( )*!"#$#%!&' ('!"##$%&'()*+,&$)$-.$%/,0&12(1&)(3$&*1&*!"#$%&'%$()*+,-#+
the individual!"#!"$%&'(!%"!")'!*+)',-(',!"./'!%0,!%( !"#$"%#&'(#)*+),)+-./#&"#*"&)$0 
!"#$ #%!&!'$ &%$ !&(#$ !)$ *+%*#,$ !"#$ !-&.$!"#$%"& '("& )"(*+,"& +$-"./& 01+(&
circumstances also would not form p!"#$%&$!$!"#$%&'#!"#$!"#$$%&'!(&!!"#$%&$'!%   ! 
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!"#$%&'"(#%&#" "!"#$!%&'(#)*%+,*'+-!  CONTROL!

!"#$%&%$'(#)$*(+$,--(.$+/,*)0+$,1#*20#)$+($3,)#$,$)4)5#*)0(*$(6$)#/702#$(*$,*8$+/05)$90))#'$38$
!"#$%&#"'(#"#&!)(*)"+&,(*%"!"#$%&$!'&!"#$%&#'(!)$"'*+)$,!%&)-.!/)..0!"!#$"%&"%'()*+%"(,$)-."$''&'"
!"#$%&'('))*#+,!)'#&"-.)#/%0#(!&#1'#%#1%)-)#2!"#3'&'"/-(-(4#&,%&#%#.%&&'"(#!"#."%5&-5'#!2#/-))-(4#
!"#$%&'$%()*+,!($-+!)!.( 

!

The ADA does not allow transit agencies to base a suspension on 
!" "!"#$!%&'(#)*%+"'%,-*',.!%/#)+,#01!

!

Yet riders are not always informed of their right to contest particular no‐!"#$!%&'"(&)*+,#-*.&
!"#$%&'("$()&*+,&'&-.(/01"/-02(-3+-4(&$(*"50(%+*0*4(/&20/*(6&-3(2&*+,&'&-&0*(071/0**(-30(%"$%0/$(
that they are penalized despite their best efforts to contact the transit agency to establish that 
!"#$%&'("#)*+‐shows were beyond their control.& 

!
!"#$%&'%()*+,-%$")%. !"#$%&'()*+$),- !

!"#$#%&$#%'&()%*+$*,'-.&(*#-%."&.%'&)%/#%/#)0(1%."#%$+1#$2-%*0(.$034%+(*3,1+(5%/,.%(0.%
!"#"$%&'$() 

•  !"#$%&'(#()*(+,&  

•  Illness that preclud!"#$%!#&'"!&#(&)*#+,--'./#$)#+,.+!- 

•  Personal attendant or another party who didn’t arrive on time to assist the rider 

•  !"#$%&'()&"*)"#$&+(,,"*-&./&+0$+1&.0$&%"#$&).(.2)&(*#&'()&/*&0/,#&3/%&$4.$*#$#&."5$ 

•  !"#$%&'()**+",-.$,-(%),(/+,0(),#(#"#(,+-(*%+1"#$(+**+%!"#$!%&!'&()#(*+&$#&)&!$,*+%&-)% 

•  !"#$%&'()*'$+(,*",&--&.('/.&'01(*))#/"$2&"$  

•  Rider’s mobility aid failed 

•  ! !""#$%&!'$%()'%&*#%+)',#%-$%,).#)$#%+-&*%/%0/'-/12#%3)$"-&-)$ 

•  !"#$%&$'($)*+$%',-.)/*$"'%,"$%0&'*%)#$1'.1)2&3'.%$/14",25'*+$'%,"$%'6%7-'/)2/$11,25',2')!
!"#$%&'()& 

!"#$%&'(#)*$+,(*""-".(/0&+0(1#,($-'(2*(+-3$'*4(#%(#("&4*"($-‐show, includes but is not limited 
!"# 
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•  !"#$%&"'())$*"+'&(,"-'(.,")',#"'/$%01/'2$3+42 

•  !"#$%&"'())$*"+'"()&,-'."/0)"'1#"'2$%342'5$6+05-'(6+')$+")'5(7'601')"(+,'10'80 

•  Vehicle never arrive!  

•  !"#$%&"'(")*'*+'*#"'(,+)-'&+%.*$+) 

•  !"#$%"&'#'()*&+,--,.&/,""%/*&0",/%'1"%2&*,&-,/3*%&*4%&"#'%" 

•  !"#$%&'()'$**$#&")&(&+",$*-&.(-&/0+&+1$&'()'$**(+"2)&.(3&)2+&%$'2%#$#&'2%%$'+*-&2%&
!"#$%&'&("$#)*&&+,'&-'&.+',(*/+('*$'&*)+ 

!"#$%#&'()*$+,$)+-')$.+)(-/$'0%$12(!"#$%&'#&()%&(*+%,&'-&$./$01,("#$%,&()"(&2.33&4%&$'#,.!%/%!&
!"#$%&'(')*&")+,'-$%.)$/',0$1/&'!"'&"2"/$3"&'4*.0'31!/*-'*%31.5'6*&"),'()"'*%'.0"'!",.'3$,*.*$%'
!"#$%&'()*%#!+%#')(',-&!./'%&#!+.!#-.0#.()&%#!+.!#1(%'2,$%#.#!)-%20#'./'%22.!)"/3 

!
!"##$!%$&'()*+$&" !"#$%&!$'(")&*+$,-"$ !"#$!%&'()*+!),- !

!"#$%&'(#)*$+&*%(%,-./0(1"-2&0*(#('*/*1,-$*($.34*"(5-"("&0*"%('-(&$5-"3(',*('"#$%&'(#)*$+6(
!"#!$%#&!'()*#&$+,‐!"#$!%$&'&%(&)#*+%,"&-'%.#*,'#/0%1*%/2'3&'%!)!,&4!5%,"-!%,&/&6"#*&%*74(&'%
!"#$%&'()'&*+),)-.'/,#0'.")',)1$%2 !"!#$#!%&'()*$"+(*#,"-*".#*#!&+/"'0#"1&++$"$0)2+3".)"')"'0#"$'&4"
who are tracking and tabulating no‐!"#$!%&'(%)*+)&*,'-%'#‐show suspension letters.  

!"#$%&'()*$)"+,-./0),"$01/0$234*-)'34$013$",‐!"#$%!&!'()!*#)%'#+*,-%!"#$%&'()*%$&+','
!"#"$%$&"'"(#"'!"!" ‐! !"#$%&'"()$*!&$+"(*,"-$".$!"#$!"#$!%&"''%()*%+$%,)-(*$#!!"#$!%&"%!'($)'*!
!"#$#%&'("!)#*$+'$&'%+!&+$+,#$+"!%-.+$-/-+#0!"#!#$%!&'%()"*!#%*%'$+,%!,-./%0!1+0!#$)&!'-0'+&%2!
!"#!"!" ‐show was!"#$%&'!!"#$%&#'(!"#$%&#'(!" !"#"$#%&%"'"(%#$#!)*+,$!"#$%!&&'!(%)*%!*+%*$!"#$%!
!"#$!"#!$%&'$(!%)&%*+"%),!!"#!$!"#$%&#'#%(")'*#+%&,!"%-.#%-'%/-'#%.-‐!"#$! , including letters 
!"#$%&'$%()$"*%!"#$"%‐!"#$!%&'()‐suspension letters, and!"##$!%&'()$*!+%&+!&$)!,)-+!.'-#$/.'(!
!"#$!%&that !"#$!"#$%"!!"#$%&'('$")*$%&'+$!'('$"$),‐!"#$ !"#$%&!"#$%&"''!&()$%*!+,&)-+'&+**&
!"#$%&'()%*#)+&,#$)-.)/-‐!"#$%!"#$%&'!()!!" !"#$%&'%('&)#*+','#,*-*'.'/*,#,+%012#3'#4/5102'2#4/#
!"#$%&''&($')!'$*(+*+,&,$!$,-,*&",.+"![also see Suspensions!"#$%&'!()!!" !" 

 

!"#!#"$%#&'#('$"%!)' !"##$%&'()*+$('*+),' !"#$%&'()*&+"(, !
!"#$%&'()*)+,%-''%.+ !"#$%"$&' !

!"#2005!"#$%"&'()*+,'#(#-,)".%*%('/$"0,('1"+234-*$%1"("*#215",6"!"#$%&$'()&*)+,‐!"#$%&'(%)&*+%
!"#$%&&"'()#*+)&($(%,*-).*/0/*+"."'."#,('!"#$%"&'()%*"+,"-(./&0-"1(+1%(-0%&"&$+2%3"-$.-4"5*",.(4"
!"#$%&'!$(&%%&)$)&‐!"#$%&#'()*%!+(,!"#$"!%&'(%)!*+,-'!.(!),)/(0'('!&1!"#(2!#$3(! !"#$$!"#‐
shows in 30 days.'  



 

 
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

!" ‐!"#$! ! 
IN ADA PARATRANSIT 

!"#$%&
!"#$%  

! !

! !
!"#$%$&'()*+(,-.(./-/$0(/,-/(/,1.(./&123$2/(-(.-24/1"2(5/,&$$(2"‐!"#$!%&'%!" !"#$%&!'%!()*!
!"#"$$%&'()*%*+%,,"&!*-.*&'/"&*%01$"*-.*,2"*+%&%,&%!$',*$"&3'#"4*+%&,'#1(%&()*.-&*.&"51"!,*&'!"#$%&
!"#$%&#$'()&*"'$&+$&*",&$*+(-+.-&*/&$#$0,(-&$,.1'2,&3/#4-&#(5+'.46&-,(6&$/7,&.'-,.$&*",'.&.')"*&
!"#$%&%!&%'()!#*+),)-)+)!./!The Director of the FTA Office of Civil Rights wrote in a 2003!"#$$#%& 

[Regarding]  the  suspension  of  service  for  no‐!"#$!%&'()! "#$"%&&#'()$*+!
!"#$%&'(%#)* "#+,* -.(''* #"‐shows  or  six  cancellations  in  a  !" ‐!"#$ %&'()!$ *)$ +&$
!"#!$$%&!' ()*' ()' (+,$!' -.' /0!'$!1&%#!'2(3' ,)1!($-)(+43'4%2%/'$!"#$%!&'(&)*)‐
eligible  customers  …  [The  transit  agency]  should  reconsider  this  policy  and 
!"#$%&'(%!!"#!$%&'()"*$*+,-&$."!/()*++"0)(12($#,"!0")&'()%3"2%("!0"45("%()/&#(6"*%"
!"##$%&$'("$)*+,"-$./$).‐!"#$!%&$"'(&)'*'+,-(-(.&$"'*"'+&*"'+'&-!&/&!012-'(*&
!"##$%&'(%'!%")#*)$'(+'&(‐!"#$!%&#%'(!&)*+%,%!(!-./!)#/0(  

!

!"#$%&'&()$*&+,(($-."!"#$!%&'%30!"#$%&!'%!()*!"#$#%%&'()*!&!+&,,#'"!
!"#$%&'()#$*+#,-&'#.!&/+#+(*0#some !"!#$%&'()* !

!

Transit agencies with no‐!"#$%&#'()(*!%+",+%&*-,'(.*%/(0*/!%,1+*/%+"/**%-#‐!"#$!%&'%(%30‐day 
!"#$%&'()%*+&'#",%-($&"#'.)"$#'!%+$,$"(/'in light of !"#$FTA view that this may not constitute a 
!"#$%&'()!*+,%'-)+.)/0((&1')+1)/10$(%$&!"#!$"‐shows to justify a suspension!for riders who 
!"#$%&!%'($)"(*+"()"!,-.".!"#$%&!'()!)*)!+,-./012+%!&%30%45!$13%!6,728!50-0/1&/9:!#$1#!
!"#$%&'("#)$#"*+%$)",-*&.)!/(%&%-+)01".)2-)"*)/3-#(.)#-+$#%&$%3-)%*$-#!!"#$#%&'(&)(#*"(+,-(.+.(
!"#$%&'()*+,-.+'&'(*#.'/(+.0)*0%$+()*.!"#&!1(*#.2)%(0("+.(*.3/(0/4 

•  ! !"#$%&'(!)*(%!#%+#*,-..#!%‐!"#$!%&'()#*%+&,-%.&'.-++&,/#'!%$/,"/'%#'-%0#'," could 
!"#$%&'()'*'#$#+")#(,)- 

•  !"#$%&'(‐!"#$!%&'%12!"#$%&'!(#)*+!,-')*%!.$!/!')'0-$'.#$1  

•  !"#$$%&'‐!"#$!%&'%90!"#$%!&'(!)*!#!+#,-*"#(!./#(0-(1!+'/,"!(-%/,0!)*!#!%/%2-*%)'*3 

•  !"#$%&‐!"#$!%&'%(%)(*+',(-%.+(-%)#/*,%-+!/*0%&'%(%!/!1+'!&#'2)  

FTA made these findings even when the transit agencies had not suspended any riders for 
!"#!$$%&!'()‐!"#$!%&'(ently. FTA has stated that!"#$%&'"!$()%*! !"#$%#$&'!%$!())"'%$*!a!"#‐
show policy, or not!"#$%&'(#)!*!+,+-"#+(%#!-%.('/!!"#$%!&#'!()*$!'+$!,#-./0!1$)%#&)2-$3!*  

!
!"#$%&'()*+'),('-.'# CY OF TRIPS MISSED!

The !""# !"#$!%&''&(!from the Director of the FTA Office of !"#"$%&"'()*%+,-)./%01-#.%addressed 
!"#$%&'()*+#'$!"$(,#"-).&'!$)#"/(0%),%(0!-(1'-$(&2+3!)"&.()"($%&(!"#  ADA regulation 
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!"#$%$#&$'$('$")!(  

TOPIC 
!"#$%  

! !

! !
!""#$%&'() !"#$‐!"#$%!&!'()!*#)!%+,-%.(%*+'#!(/%#)0-%$"()%1"(%2*/(23!%2(4#2/%*)5#05(!%
!"#$"#!%"&'()*$+$&#$,()%*)*$-.'&*)&/#!%"0()"%#)!0%!"#$%&'"(()%$*#"!&'+,'-)*./!",')*()%$*#-0!"#$%%!
!" ‐!"#$!%&'%(%)#'*"%+#,%(%,-./0(,%,&1-,%$"#%/!-!%*"-%!-,2&3-%*#%.-*%*#%('1%+,#)%$#,4%-(3"%1(5%
!"#$%&&#!"#'()#(*+%)#*),-".#,"#/%)0#1,2%)%3*#')(4#*+)%%#3(‐shows by a rider who schedules!!"#$%
!"#$%&'()$*$+,-%.!!"#!$%&'(&)*+!#$!(,&!!"#!!"#!#"$%#&!"#!$%&'(!)&((*+!!"#$%&'!()!*$+",')-)'!
!"#$%&#'#()*$*$+%a pattern or practice.  

!

FTA stated that the frequency of an individual’s rides and no"!"#$!%
should be considered.!

!

FTA has repeatedly found in ADA compliance reviews that no‐show suspension policies should 
!"#$%&$%'(&)$("*&*+$"!$'$(&#$!,-%&.$"/$!"‐!"#$!%&'(%)#*+",%!-."%/!%+"(''%#(%)#('0%123%!+/+'4%
!"#!$%&#!"'&$%!"'%(&')*'+,-%.(%#+%/+0/1/0*#234%&/0'4%#+0%!"'%(&')*'+,-%.(%!"#$%&$!'&!"#‐!"#$!%
!"#$%&'(%!#')*'+#,!-&*.*&'!"#$%!%&'()%#(*#+#!&,%#-+!!%&)#"&#-&+.!(.%#%/(0!01!! !"#$!%&'!()!*(+#,!
this is to initially set a minimum number of no‐shows that must be exceeded, and then to 
check that even if this number is exceeded, the no‐!"#$!%&'(&'!')*%+%,'&*+-)%('&,')*+.'%#/%+00%
trips taken.  

!
!"##$%&'(%'!%")#*)$' !"#$%& !"#$%&'!&#()#*(+%)', !"#$%&'$ !"#$% "!"#$!%# !
FREQUENCY!

!"#$%&#'#()*$*$+%,"-'%.(#/0#$12%3.%$3‐!"#$!%&#'!()(*(+!%,%-,((+.'%#.%-.,&()&+%#/%,0*!+1%
!"#$%&!'%(%!)*%'%+,-./'#.%,'0,$%&/)"'!+)',1)"#..'$,‐!"#$%&'()%*#&%!"" riders a!"#$"%&'(#&)*$+",#
!"#$!#%"&#&"#'(%$)*+(#,*-(,!#.*&/#$0(,$1(#%"‐!"#$%&'(#&)!*%+,%-"'%#.'&/00%1#‐!"#$%&'()%*!%+,)!
!"#$"%&!"#$%"&'()*+&!"("%,-&%"./$"0$‐!"#$!%#&'(%)*+!percent!"#!!"# !"#$%&'(%&!)*+,"!"$-'(&!.-)!
be considered an abuser of the service, because this is the average. Abuse could, for example, 
!"#$%&'()"*")#+'#'","*+-#.(/"'#.0"#%,"*+--#'1'."/#+,"*+2"3#'4$0#+'#!"  percent if the system 
!"#$!%#&'(&)"#&*#$+#,-. 

!"#$%&'(#)$*+$%*‐!"#$!%!"#&'(%)*%+#,!-(*.*(%-,%/((-0-#,%0#%1.*2&*,+34 !"#$%&'(")*'"
!"#$%&'$!!"#$!%"&#'‐trip in a month and no‐!"#$!%&#'"%()*!%#+%'",'%'-./%$#01*%",2(%)#‐
showed !"" % of !"#!"#$%&'(%&!)*+,"-!.')!)$+"!&/%"!0/)!#/0")+)')%!1!,1))%*0!/*!,*1#)+#%2 !"#$%#&'"#
!"#$%!"#$%#$&!'(#$)*+,-.!/*'%!%"0!&0*-)‐!"#$%&'()&(*‐!"#$%&'(!"#$%&'%(%)(##*+,%"+!"#$%&'%()  
!"#$%$#&#"%&#'()"such as!"#$!%&‐shows in a month would seem to be a more appropriate 
!"#"!$!% !"#$%!&#'(!)'%')*)!%*)+$,!'(!$-.$$/$/0!&#1&!.2*3/!&,'44$,!1!,$5'$6!27!&#$!,'/$,8(!
no‐!"#$%&'()*(+,-.% 

!
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!" !

! !
!"#$%&''&()*#$#"$+%, !"!#$%&!

! ost transit agency policies still state an absolute number of no‐!"#$! —!"#$%&'()*%+!five!!"#$
!"#$%"&'$(%)*#+$(,%per month! !"!"#!$%&#"'()('!(*#"()!+%!*',"&"#+()!"#!"$%&'()*!#(+$*,!)-"#!
!"#$%&'#(#)*%#$+%#'+%',-*'./*0(*%12'+/')/+)+/,$+%'+.'%+‐!"#$!%&'%()*+,&#'%,#%+**%,(&-!%+%(!"#$%
!""# !"!"#$%&'("&")#%)*$#+"$,-.$/"#"0&%)1#%2)$#+1#$32)4%/"0%)*$50"67")38$%4$)"3"44108$7)/"0$
!"#$%&%'$(##)$(*!$+#$),-./0!$!*$1)2,(,3!#45!

!"#$%#&'"#&()(%%*+, to look at !"#$!" ‐! !"#$%&'()'*+,$"%$'-'&,$&./'&0$1&2*3.4$25'*+.'3 can still use 
a set number, !"#$%&!%'()%*+%&%,-+.$/%&!%&%.0*11)0!"#!$%&'"$()!*$%&*+!,$"!"#$%$&'(")*‐!"#$!%&'("%
!"#$%&'(%)#'*'!"+)',)$*-.),'/%)/0'"1'$%)2)'+-,)+23'$+-4'%-2$"+-)2'*#,'#"‐show frequency can be 
performed before a suspension is proposed. It is also!"##$!%&'()*(+!to double‐check each no‐
show for riders who !"#$%&'()*#"#*$+&"$(,(-#'()&'.$)'$&"*#"!"#!confirm that!"#$!%&‐show coding 
!"#$%&''(%)*$!"#$%&'()'&*+,$+%$&-$./+.,*&'("*!!"#$%&‐check of each no‐show!"#$"#%"&'$"
burdensome !"#!"#$%!##&##!"#$!"#$%&$'()!*"!'*‐!"#$!%&'%'"(%!!"#$%&"#' 

Another good approach that transit agencies sometimes !"# !"#!$%!&%'(#!%)*+!%)!$,%#-!."/-.#!
with the highest number of no‐!"#$! . !"#$%&'()$*%!"#$!%&'()!$&*#'+)#(!"#$"%#$!%!#$"&#'!
!"#$%&'()"*(+%,*+!($%)"()"*('+*-)*!)(&./!"#$%&$'%‐!"#$!% !"#$%&"#'%! !"!#$%&!"#$trip history 
!"#$"%‐!"#$%!"#$%#&'()!*")+,#-#)"./#rs,!"#$!!"#!#$%&!"!#$%!&'%!(!"#$%&''()'(*&+#,  This 
!""#$!%&'()'!*)$'+),-'.$'(-,/.(01'#(-,#)'2&$'3(4&.'5,'&!6(/4 !"#$%&'()!&*#+,!(-.!*./0#%.1 !"#$%&'
are contacted to see if there is anything that !"#$%&$'()&*+,"-!"#‐!"#$! !!"#$%&!%''!
!"#$%%"&'"'()$ ‐!"#$%&'#()*+'),  below, p. !" .] 

!
!"#$%&'(#')*&%+)&,)% URN TRIP!

!"#$%&'$(&)*$+%*$,-./01$/2+*3,3*+&+/-2$+%&+$/4$&$3/)*3$(/''*'$&$'0%*)5.*)$-5+6-52)$+3/,7$+3&2'/+$
agencies may not automatically cancel !"#$%&$!er return trip.!" !"#$%!&'(!)*!#!+,-.!/01+!2'!
treated separately. Without an indication from the rider that the return trip is not needed, it 
!"#$%&'()*+,-'#-'.")'!/")&$%)0  

!"#$%&!'%()*)+,#-.*#/-%#$%0.$)(%/-%*")%#,1.2*%/-%+#()+$%3")-%*")%+)*4+-%*+#1%#$%.4*/,!"#$!%%&'
!"#!$%$&'()*+($,"-.%$/(01("(2$30!%$(*.$+"4*+(3"&("#(0#!*++$!4(+0&$+("&&+$55(*#(43$(*647*6#&(
!"#$%&'()&!*+&!"#$&,'-&.#--+)%&/0!&!*+&"#)+"&"+'1*+)&*+"&)+-!#('!#2(&'(2!*+"&,'3%&!*+&"#)+"&.'3&
!"#$$%&''(%)%*)+%",%-,%.,/'0%1)&2'$$#&-%".'%3'"43&%"3#5%2,4!"#$%&'("#)*&+ 

!"#$%&'($'#)*#+(,-#.)'/#'/-#0),-0#./-&#'/-#%1'2%1&,#'0)3#)*#&%‐showed—!"#$%&'()*%+$,-%$
!"#$%&'()*+,%-+*)%'(+&()+*"!)*+.()/+%+'%00+"#+,%!)+&1+%0)*&+(",+1*+()*!"#$"!"#%!&%#'()%!#$*!
!""#$%&—!"#$%&'()!*"#+$!"#$%& ask if the rider would still lik!"#$!"%!#!"#$%"&'$()'%$*#$%+)$
schedule. !"#$%#&%$'(&'#!"#$%& made with the rider when the outbound trip is no‐showed!"
!"#$%&!'%(%!)*%'!"#$%"&'$'($)(&*+,-.$!"#$%&'()*&"!&!"#$%!$&$'(&)*+()&")&%#"$'()&%,,)",)*%$(&
!"#$%&'()%(!"#"$%&'"(&)(#*"($"#+$'(#$&,(&-(-#&!!"#$$%$%& For example, if the destination was a 



 

 
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

NO‐!"#$!   
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

!! !

! !
!"#$%&!%'()*+*,"-(+./*&%(+"!)*/"(0!.#!&12(,3"(,!&4+*,(&#"4/'(/&4(/.4,&/,(,3"(+./*&%(+"!)*/"(
!"#$"%&'&())%*'+#',-%".'(/'+0-'"()-"'%""(1-)'+0%+')%*'2*'%'&-%.3'#+0-"'+0%.'!%"%+"%.3(+4'56+'(/'
there is no communi!"#$%&'($#)'#)*'+$,*+'%+'"'+*-$".-*'/%0+!*'1"2$-$"+'($#)'#)*'+$,*+3/'#+"4*-'
needs, the return trip should not be canceled. 

 

!"##$%&'(")#&*+&("%$ !"#$%&"SHOWS) VS. MISSED TR!"#$%&'$()$
!"#$%&!'#()$*+')""," !

!"#$%&%$'()*(+,-()"#)$.#*/##+$*0(1)$*"2*$20#$3())#'$.!"#$%"&'(%&")*+‐!"#$!%&'()&*+!!,)&-.+/!&
!"#$%&'()"'&*#+*,-'"./"'/#*'".*'#*&%)(&$0$1$"2')3'".*'"#/(&$"'/4*(526 

!"#$#%&'(%#&)#*+,#-%()(*,#./(*#$#0(/&12(#$%%&0()#3(1$4)(#,/(#0(/&12(#&)#2$,(5#)+6(#,%$*)&,#$7(*1&()#
still record this as a no‐!"#$%&'#$()(*+&$"(,&!"#$%#"&'(#$)**&%#+$,-!+&.#$!"#$/&'0-/$1&2.,13$&4$
!"#$%&''#()#*$+,#'$(,!$-&.#$!"#$!*/%0$!"#$!*&('/!$&)#(12$'",34+$(,!$1,('/+#*!"#$%!&!'(‐show, 
but rather, !"#$%%&'"()$*"+,"(-&"()!.%$("!/&.0,"$(%&123"45+%(!.($!1".5#+&)%"62"#$%%&'"()$*%"
!"#$%&%'%()*#)&++(,*+!"#$#"%&'!"()*&+#%)&!,)-.+!&/.!0102 

!

When the vehicle arrives outside the pickup window and !"#$
passenger doesn!!"#$%&"!'&"!()*+"!"#$%&'"!"!#$"!"#$%!

!

A !"#$%&'()$*)"!"#!"#!$#%&'()*!+!"*',!!"##$%&'(&)*$&)+,-#")&,.$-/(&"0!"#$!%$!"#$%&'%(%)&*))"(%+,&-)&
if the vehicle arrives!"#$%&'(!")!$*(!!"#$%!&'"()*'&+()& the rider !"#$ !"#$!$%&'!($!"#!"#$%&'()$*#
!"# a !"#$%&!'#()$*+',&!-'#'.&*/0.',&$12, !"#$%!&'(!)*'(+,-(+!&.%(!,/!&$!!" !"#$%&'!"#$%&'"%(&"
!"#$%&'$%()*+$(,-!"#$%" pickup window),!if the vehicle arrives !"  minutes after the scheduled 
!"#$%!&'"()&*'+,'&"-.&/0)&("1%')-&,2')3&'+)&)14&52&'+)&!" ‐!"#$%&'("#)*(+, !"#$!%&'!()$'(!)*!#+%!
there or decides not to take the trip, !"#$%&'()#*+#,&)+)#-$#-#.!$$+)#"/!0#*1#"%+#"/-2$!"#-3+2,14#
!"#"$%&$'()"*)%)+,-".$,)%&&"+,/),%&$'!"#!"#$!%&'!%(!)*++*+)%#"%&'!%,*-./,%0*+1#02!"#$!%&'$%!'($)!
not board, !"#$%&'$('&)*+'$#',!-%./$!"#!$%"&'()$#(%&$*+$!"#$#%&'%! !"#$%&'"!$()%*+!,'&&)-!"#'./!
The one possible exception is!"#!$%&!'&%"()&!*++"'&,!&*+)-!*./!$%&!/+"'&+!012)/!1$%&+0",&!0*"$!
!"#$%&#'(!"#$%&'(%&!!"#$%!!"#$%!!"#$!$%&!'()&'!(*)(+,$&-!$%,$!!"#$%#&!"!"#!" !"#$!%"$&"'!$#!()*&!
!"#$!%&'$#(#)$&*$!"#$+%&(#%$,#%#$!-$,.&!$/)!&0$!"#$12"#+/0#+$!&3#4!"#$%!&$'&()%*+,&-!&+,!.-!
!"#$%&'('&)*)!*#!'++*,%"#)*,),-')&""(.)!"#$%&#'&%()*&#+,,('&-#*+$&#.,#&+,*/#+!"#$%&#'("&'#&)&*$+#$,#
!"#$!"#$!"#$%&!$"!$'!()*'$+,#,+!-!.-",!%$(/0%!)#!,-#.1!%$(/0%2 

!"#$%&'()*#+!""#$%&!!"#$%&'$($%&)*+(!! ccurately. So!!"!"#$%&'()$*)"!!"#$%&#'!"()*+,-&"#*%#.-#
!"#$%#&'(&)*+(,!-&()(#&+!*%&()..!#&/(),()(%$*),!$"()"'(,+&(.!'&.(!/("$,(,+&.&!"# decides not to 
!"#$%&'$%&()*+%,$-.($%/)0)1/%"2&'.()3"&).14%5)6*"&7'$(6%6'.285%!"#$%&'()*'(+'*,!-'(%&&,+%-(),#'(
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!" !

! !
!"#!$%#!"#$%&'$%()*"+&)(,*-$(./%(,#$()*"+&)!"#$%&"' to ensure that the vehicle arrived and 
!"#$%&'$(%'"))*+)*#"$%'",+-.$'+/'$#,%0'1/'2-$+,"$#!"#$%&!'$"()!*+),"-.#(/"+$!%0)')12"&3"43$56"
!"#$%&'()*#+#(,-.!+%.#,+'()'/+&()+0)("'.)+.,'%&",1+&,+2%/)+#-*)+"&+"#+%&+&()+#'()!-.)!+.,'%&",13+
!"#$%&#'(#)*+#,(-./#.'(01+23-4(#(3*,5.#1(6#7-3'25-#*0-41+*4(#8.4'7-4(9#+*#.-(24':-#+3-#5*21+'*)#+*#
be sure it is co!!"#$%&'()&!"#$%&!"#$%&'(!)*(!'(+$,"-)".#!"#!),"-!#.)(+/!"#!$0+(!0!#.‐!"#$%&!%'()*+%
!"#$%&'(#)*+,-+&%+&$+./0%+'-+%1#+/..0'2#)+.0'3#)"0#4+)&$./%31#0$+$1'"5)+/%%#6.%+%'+3'(%/3%+%1#+
!"#$!%&'(")*&+),&-$.$/01)$&)'23$!4(5&")&-0$&-!"/&!$61!#7&!"#$%&'()*+"#,$'"-./ !"#$%&"!"#$%&'$%
!"#$%&$$"'$"#&!()*+ It is important that dispatchers keep detailed notes, or enter detailed notes 
!"#$%#&'%($)#*+,'%(-(#'./%0$12.'"#!"3%*&-%#&'-%1$0'0%#&'%#,!4%+(%#&'-%0!05%6#%!(!also important 
!"#!$%&'(#!)"*+'$,-%*+'!#-%$!"*$./.$-0‐!"#$%&'!"#$%&%'()*+,-#.-+/$%+%012/#'%3+#'+(-#)+451#.+
!"#$%&!

!"#$%"#&$'()"#%*+'"(!"#$%&"%''"()'"*&+,-"./,0'"&1"On‐!"#$%&$'()'#*+,$%"+%-.-%&*'*/'*+0"/1%
!"#$"%#&%'('#)'*)+%',%http://dredf.org/ADAtg!"#$%"&'()!"#$%&'()*"!"#$%&'()*$!"#$%&!"
!"#$%&'%"()*&+"),"-./.)012"(/3"()*&+", and Five‐!"#$%&'()"%'*"+&! 

 

!"!#$%!&'%! !
!"#$%&'()%*#)$&+#$), F NO"!"#$! !

!

Transit agencies should alert riders about no"shows as they occur!!

!

!"#$%#&#'(()#*+&,"$,-#.(+#"+&/%$"#&'-/,$-%#"(#&0-+"#+$)-+%#&1(2"#/(‐! !"#$%"&%'!()*%*(+"*,%-$%'!(%
!" ‐!"#$!%#&&'()%*+%,(-.!/,%!0!,12!%3#%.#,%-41(,%(/31(!%-4#.5%,"1%$-06%,"1.%,"10%!"#'43%7(/.5%,"1%
no‐!"#$!%&'%(")%*&+)*,!%*)-#*+%(#%(")%*&+)*,!%.(()'(&#'%/)0#*)%1*#1#!&'2%.%!3!1)'!&#'4%5#(&06&'2%
!"#$%&'#%$()!#%$#(*"$+,‐show is pr!"!##!$%"&#%'()*%#!(+&)+,%-)./0$-)1%23(2%-2%-+%)&2%#!(+&)(4/!%
!"#$%&$'!#()*$(+#!"#($,$,-$(#!.$#+&$')/'#')('0,+!12'$+#"3#$1'.#*14#"3#!.$#&1+!#+$5$(16#7$$8+#
or even months. 

!"#$"#%&'()*%+'(,&%'-#%.&/0*1$&(*‐!"#$!%&!%'"()%#**+,-%#,%#./)%&0'(,%!#1(%"&2(%3((.%
!"#$!%"%&'()*'!+%"!')$,+-#(,+$)'(.$/,')$‐!"#$!%!"#&'(%)'!#%*+!,),+%,"+%)-+./0%1#'2/0%).(%
inform riders that they can contact the transit agency if they think any of the no‐shows were 
not in their control and/or were charged in error. [Also see Don’t Count!"# ‐!"#$%&'()#*+&
!"#$%&'()*+,%*-!"#$%&'!()!6!" 

!"#$%&"''()$*%+%,#-"'.%'/%+0#1-)$*%1).#1(%-'%$'‐!"#$!%#&%'"()*%*(+#*,!-%.%'*.&!)'%./(&+0%
!"#$%&'()'!)*!+,+-)',#'+,!'.+&).!/'-+)0!1'2#3)',.4*!+,'45)*6+)!'%)4-)'&##.'"4*5).!'4,',")'7+68$7'
location.  But some tra!"#$%"&"$'(")%*#+'*"%,-.'%'/0*'""'+%1001"#$#1!%$1%,-.#!2%#$'("%,3!2%1!%



 

 
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

!" ‐SHOWS  
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

13!

7!
!"#$%&'((%)&!"*!&+$,#&(!"#%)&*-&$-'$.*!$(-&!"*!&-(&(-#&$)&"(/#0&12&%$'#%)&(33()#&'((%&"*-+#%)4&*&
!"#$%&!'#()$*+'*#$'*,--%)'#$-!,)"'.#+'!-'#/)"!'"&0)"%1'%2*,'#%'3+'%)$0&$('#'/)!!)"')#*,'!"#$%&%
!"#$!%&"''$'%(%')*$#+,$#%-!"./ 

!
!"#$%$&'#$"!()*%"+*( SUSPENSIONS!

!"#$%"&!"#$!"!#$%!&'%!"#!$%&'()%!*+%!,"!-"‐!"#$! !"#$%"#&'()*#"'+%(,-"./)#"(0#*1-"#$%"*(2*3*2/'4"
!"#$!%!"#$%!&!"'!!"#$#%&!!"#$%&$'(()!"#$!!"##$%&'()*$!)%!"#$!%&'%'($)!(*(%$+(,'+!-+)!!"#!"#$%&'(!
!"#$%&!"'()*+(+,-#)(".‐!"#$%&'()!*%(+,)!*%-+./0-%1#.'(+#2!*%'2&%&)!(+2'(+#2!%#2%$"+."%(")%
proposed suspension is based, !"#$%&'(()""#*+)&,-./'0"&12)$&$)()""ary. [Also see !""#$$%&'#(
Formats!"#$%&'!()!15!"!

The notification must include information !"#$%&%'(&!))(!*&)+#,(--.&/0,*$1/02&'#3&%#&4*(&!0&
!""#!$%&'($)*&)##&!""#$%&'()*#++&,)(&-)‐!"#$%!&'()*'+#*' !"#$%&'!()!!" .] It should also include a 
!"#"$%$&"'"(#"'"($'!)!*$&!+,&'%#-'&,"'.$'.#!$/',&'#&-'&, ‐!"#$!%&'(#)*%+"'%,-*',.!%/#)+,#01%
!"#$"!$%!&$'#()$*issed due to transit agency error or lateness, even if the transit agency has 
notified the rider of no‐!"#$!%&!%'"()%#**+,,(-.%/"(%!'&'(0(1'%!"#+2-%31*2+-(%"#$%'#%*#1'&*'%
!"#$!%&'()!$&*#'+,$&-./!$'.‐shows beyond their control. This procedure helps to avoid!"#$%"!&#!
!"#$%%"!&&'!%(")#"*+'",-.',"/01*'2*2"01'"0,"30,'"10‐shows, and the transit agency agrees, there 
!"#$%&$'($'&&)$*(+$"'$",,&"-. 

!"#$ !"#$%"&'$(!'$)*&+*,$(!"($(+%'$+#$*''&'&$-./$(!'$)0+*,$.-$"*$"11'"0$2'-./'$#3#1'*#+.*#$
!"#$%"&"'"#()*"+&,-..",()/. !"#$"!$!"%$&'("!$)*&+,!'#-./0!$//-1!$"!/*$'"!!"  days between 
!"#"$%&'()'*'+(&$#"'()'*'%!(%(,"-',.,%"+,$(+'()',"!/$#"'*+-'&0"'%!(%(,"-'-*&"'(+'10$#0'&0"'
!"!#$%!&'%()$*'+$!($,$*-&.$/ !# !!!

!
!"#$%&'()'*+*,"#*-(# ! !

!"#$%#$&'()"*+"#,()#%-%'.+%$(+%#"(#/.#0$&$".1#"( the reasonable period of time envisioned in the 
!"#$%!%$&'()*+,-./0 !$ !"#!$%!&'"!()*()#)%+$+,-)!).*/$,%)01 

!"#$%"&#'(#)*+,#-$+"+&#.**/'(0#1*%#$#+2+3"(+'*(#*(#$#3%*0%"++'4"#+5+,")#+*#,6$,#
!"#$%&'!$()#*'#$+$'"(,-.$/&(010-2$(*-2$0#$3(&$1$4(,/-#$(3$.12'5$6120!"#"$!!%&"
!"#$#%&'#$() '"#)*#+,-.) '/0#)1)2,3)+,34.)%44,5)&,$)%)0,$#)*#6#$#)73-/*"0#-'()
!"#$%&'()$"!$*+,-$"!$%.)$/0!%$!1!2),!'+,3$",4$!+$+,$5$3$&'%.$%.)$-+"*$1*%'6"%)*#$
of not denying  the person  service but of  correcting  the behavioral problem or 
!"#$ %&'($ )!" #$$%&$'(&" )*(+,%-" $.#$" '/" ,%#0'&1" $(" 0'/*2)$'(&" $(" 3(2*" /%*4'5%6" 7&"
!"##$%&'( )*( $%*( +,,-./0( 1,%( !"!2*/!.,/!( ,1( 3$&!'( #$&4*( )**-!'( /,5(
!"!#$%!&'%!()*+#&,-..+()'/)0'%*1!)-%2)$!#$,&-..+)'/)+$-3!4!% 
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

TOPIC 
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!" !

! !
FTA has also stated that the sanction should not be too lon!"#$%&#%'(&)*#+,$-.-'("#/$0#1%,$0#-$#
ADA compliance reviews that eligibility was impermissibly restricted when riders were 
suspended for one year or eligibility was revoked.!&  

!
!"#$#%"$&'()#$&*")+ # !"#$!%&'(!%') !

!"#$%&'()*+&%(,$)-+$*%(.."/%'+0$'*%&"%1(2%(%3!"#$%#$&'"%#(!)!*+),#-"!),&.#+!/&")0#$1#+2-$/+!3#)#
no‐!"#$%!&'()*&%!+!,&-!)#-.%/#$&(&'0%1%2-1-*)13%,&-1345%)!%,&'6)44&7%85%4"&%9:9%#-35%1!%1-%
!"#$!%&$%'#()*&!+&)&','"(%'$!%-&.&/%(&!0&/%)%1$)2&"(%)2#3&4)3&%!#&5(&4)%*)#!036&)%*&4)3&%!#&
be charged in addition to a suspension.!' ! 

!

!"#$%$&'%(")*$%(+,"'-")*./'++*0"1,"+2*"!3!"4$(,"%-"%$"4)+'4$"
instead of a suspension. A fine may not be mandatory.!

!

Moreover, the ADA does not allow a transit agency to !"#$%&!"#$!%&&!'(!)#"#*+",!-&#",.$!
(whether optional or mand!"#$%&'()*!+,)'#-'!' single!"#‐show, nor for any number of no‐!"#$!%
!"#$%&#'&(&!)!*+,!-#,.&/"-!&-,01)2+!&'($+!&'#$&%$-*!&,#%&%(3+,&'#$&(,4&$+(!#,&54&(&$-2+$&#$&(&$-2+$6!&
companion. Requiring payment of fares for trips not taken is disallowed by the ADA. A 
financial penalty is legal only as an !"#$!%&#!&'&()("*%($!%!"#$%"&'"&"()#*%*+,"-,&').,"/$."$#,"$."
more no‐!"#$!%& 

If a financial penalty is offered as an option instead of a suspension, all of the other ADA 
!"#$%&$'#()!"#$%!&'!()!*+,-'.!%/'!)0 ‐!"#$!%#&%$"'!"#$"%#&'%#()#*+)%,#-.)$#"+/%!"##$!%&'(&$!
the rider’s control, the appeal process must be available, and so fort!"#$%&'"&(("Appeal Process 
!"#$%"‐!"#$%!&'()*'+#*'  below, p. 15!" 

There are several reasons why mandatory financial penalties are illegal under!"#$!%&%'!()*+",!
!"#$%&'($)*($!"#$+,-$.+.$/#01'*!2%&$*33/#44#4$*$5*!!#/&$%6$&%‐shows is a suspension of 
!"#$%&"'()#*+!%,(*-"+&%"!(.*/(+0,(%.10!"(*(.*+2*,0#/(13+%!4."+,(,4*,(%!(03,!%2"(05(,4"(
!"#$%&!'!"()#%*'!+$%,)$#)(-!)%!./0*(1$"2)3"$(-!%)%!*4$")14)(-*()*!"#$%#&'()!*$#$+,#-!
penalty is a violation of the prohibition on fees in ADA paratransit (other than trip fares). This 
!"#$%&%'%#()%*)+,!-.%(+/)%()/+'.%-)in the Topic Guide on Eligibility for ADA Paratransit!"#$%&$"%'"
!"!#$!%$&'!('!""#$%%&'(&)*+',%-.-",!!"#$%&'(!)*#*+,#&!-.*#&%,.$!/01!,*2,3,24#&!*0‐shows are not 
!"#$%&&"'()"*+,-"(&."(/0/('1"-(21&(*12-%'"#(-%234"(21‐!"#$!%&#%'(%)*%)'+!(%#,%&"(%!-!&(./%
Only a !"##$%&'(%'!%")#*)$!"#!"#$$#%&!$'()*+,)*!-.#/$!"01!2)!/+%#$()*! 

!



 

 
Topic Guides on ADA Transportation    

!" ‐!"#$!   
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

15!

! !
!""#$$%&'#()*+,!-$ !

!"#$%&%$'#()*'#+$,'-.+*,$-/#.0*#+$-.1$2,"#'$023#'#1$#.,*,*#+$,2$)+#$-00#++*45#$62'7-,+$8-5+2$
!"##$%&"#'$()"'$&*+(,"'-./&0!!$--12#$&*+(,"'-&"($&'34$-&+*&"561#1"(3&"1%-&")%&-$(71!$-/&0561#1"(3&
!"#$%!&#%$'()"*'$%!('%+'!$,('$%-.%'&$,('%*!""#$%&'(%!$)*'&&+))*,!-*.+!./+*0%(1*%".'%-+2*
!"#"$%&'#())*+&'$,'+)-,"%./!(  

!"#$%&#'("$&)$#(*#+#"(‐show suspension, this requirement means that a transit agency no‐show 
!"!#$%!&'%(%')&*$+(,&-$(&)!(').$/(*'00"%&*1)&'%!+(0"!)(#/'2&3$($4$*)&2$(*'00"%&*1)&'%5(For 
!"#$%&!'(#(%)*+,(&!,,!)($#-(+.,(%)./*0!(!1!2,*/!(2.$$3+*2#,*.+(4.)(#+(*+0*/*03#&()*0!)(56.(*7(
!"#$%&'(&)*+&*&,#+#'$&#-.*#(-/$01&234)&*&(#%/(&-*5&$//%&!"#$%&$!'&!"#$$#%!&'!"(%)#!*%&'$+!&'!,%(&""#+!
!"#$%#&%#&'($!#!"#)*)+,"!%$+#-!".&,/# 

!"#$%#&'"#())*')*!"#$%#&%"''()$%#*"#%"++%,!-$,'%.*&%",$%/+!0-%&,%*"1$%1!'!&0%!)2"!,)$0#'%3"0%('$%
!"#$%&'#$&(!#)*&!#$+,)'&!-$.*$#‐mailed notice may provide effective communication for some 
!"#!$"%&'&(#)*+"&*(&,-'*$$"&#-&#("&*(&$'-."&!-*()&/'0&!-#1*2"&"3"+)*1"&+#//4(*+')*#(!"#$!#%&'$()!
!""#$%&'()*#)*+,)-./)!-!)$,(012*&#')!33,'%&4)-5  

!" #$%&'()*" #$(+" )$*" )(%(++,-./0" )((#" *$" 1(" ',#(" ,2,./,1/(" .)" *3(" 4$-',*" ,"
requester prefers, but it does have to be made available in a format the person 
c!"#$%&'#()&*&#+%#",#$%&#-+.+"-#!#/,01$2&!"#$%&"'("%()*(+*",-("#(*%"+('"-./*"."
!"#$%&'()* +"(* ,-.&/-!')* "(* /* 0(/,11'* 2"!%#'-&* &"* /* $'(."-* 34"* 2"'.* -"&* ('/2*
!"#$%%&'!)  

!
!""#!$ !"#$%&' S!"#$!%# "!"#$%!&!'()!*#)! !

!

!"#"$#"%&'$(&)#*'+)(,-&$(+.%$'%-)(-%$'/("%("00)"/('&(1)"#2("%2(
!"#$!"!% !

!

!"#$%&%$'()*)+,##-!"#$"!$!%&'(%!)$*!+,(!$!,-.$,!$//($,!-0!$!"%$12&"!$3(1.*!'(.&2&-1!"-!242/(1'!
!"#$%&'()*)'+$',$%-&-!&-+*)!$*#&().#$/0#$!'$-$%-!!#&+$',$1)**)+2$*."#/03#/$!&)%*4$ 

!"#$#%&'(%#%()*(+,+#$-#$..($/0#.$%$,%$-+&,#+(%1&2(#3*+,#24-,&-*(#,4#5(#.%41&'('#,4#,6(#%&'(%#*-til 
!"#$%&&#%'$()$"#%*+$%,+$+#-(+#+.$/--0*+(,1$!0$!"#$234$/2/$*#15'%!(0,$/&&#,+(6$27 
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! !
!"#$%&'(#")*+,-./"#0+,01#*2.%2#0%#,#34(.45#,5,.4-0#0+"#.4(.6.(&,'#,70"2#0+.-#(&"#
!"#$%&&' !"#$%()"%*'+,%' -.(-/-()01'2)&+'$#.+-.)%'+#' "%$%-/%'&%"/-$%3'4,%'%.+-+5'
cannot su!"#$%&!#'()*#&+,)-#&.,#&/0..#'&)!&"#$%)$12"*  

!"#$!"#$!%!""#!$%"&'(#))%*+),%-.($+/#%!.%'""'&,+.-,0%,'%1#%2#!&/%!./%,'%"&#)#.,%-.formation 
!"#$!%&'()"*+, !!""#$%&'()*#)*+,)-./)!-!)$,(012*&#') !""#$%&'() ! 

!" !"#$!$%&'(")(#&'*+("&,$'-./!"#$%"&'!()&!*#"'%))#+!,%-+&!"#!$%&!"#$#%&#'&!"()"
!"#$%&'%(%')*+,$and other persons could testify. It is likely that, in many cases, an 
!"#$%&'(&)*'+&,'-)!..,/)0$,-1)2/)03/&3/%)')"!../1)&%!#)0'.)&3/)%/.#$(.!2!-!&4!!"#
!"#$ %&'()*#&$ '&$ !"#$ %+,,#-.#&/$ +-*$ !"#  testimony  of  other  persons  and! "#$!
!"#$%&'"()* "'+#"&)*#"* !'")#,,' !" #$%" !&'%!(" )*"+%"$%!%,#-)"&-"!"#$!$%&' ()$*' $**+",'
!"#$%& '"%& "%()#*+& #,& #*'%*-%-& '.& /%& #*0.)1($2& '"%& #*-#3#-4($& 5.4$-& /)#*+& (&
!"#!"$"%&'&()"*!"#$#%&'()"(*"&+,()&-*&-./(0-01 organization, an attorney). !"#$
!"#!$!#%&'( )&!" #$%&'" ()'" )'$*%ng  and  proceed  on  the  basis  of  written 
!"#$#%&'&()%$*"!  !

!"#$"%$#&'())"#*+,-'."' !""#$%&'() , “!"#$%&'&#()#*#%&*'(+,-#*+.#$%&#(+.(/!"#$%&!""#$%&'(')('!$*)%
!"#$%&"'()'*(("+,'(-"'-" !"#$%&'()*'+("!$,#('!%*$-./'01,('2"34#5*'it.”""  

!"#$%#&'(')*$!"#an appeal !"#$%&'%!()'%&*%!"#$%&'("'%"#!($)"'*"#$'#)$ uninvolved with the 
!"!#!$%&'()!*!+"&#+&suspend service. The DOT ADA regulation requires a separation of authority 
between those making the initial determination to suspend service and those making the 
!"#$%$&'(&'()'()**")+,(-&.("/)0*+"1('"$23".()(%45&.!$')2"(&6(23"(*".%&'(73&(0)!"(23"($'$2$)+(
!"#$%$&'()'&*)+$%)&*)+"*)%,-"*.$%&*()%+&,/!)+"0*)0--"0/%1!

!"#$$%&'&($#)*+$#(&'(,'$-%'"%./0$'1/.$'2%'3"(4#5%56'7#$-'5%$+#0%56'.3%*#)*'"%+.(&.'.$+$%58 This 
!"#$%&'!"#$%&'(!%)*%+,+"-+)-*%"$%+..*((")-*%/#0&+!s [also see !""#$$%&'#()*+,-.$(!"#$%&'()'15!"! 

Best practices for handling no‐!"#$%&''(&)!%*+,)-.(/ 

•  !"#$%&'"(')*+$+,$)-&+#.+/$0-+1-2'"'.)"+.)+).‐!"#$%&''(&)!*%+&,"(+%,"&-%&%!.-/)(%
individual. The transit agency sh!"#$%&'()%'%*!+'+,!-'#%.!!#%!/%.'-)#%0)01)*2%'(',#'1#)%
on call, so it can convene a panel quickly."#  

•  Including representation from the disability community on the panel. 

•  !"#$%&"'()*"+,(-+-.+%#(%+/+&0+(1%*&"&"'(2"(%+,+0*"1(343()*%*1%*"#&1(&##$+#5(#$/6(*#(
the!"##$%#!&"#'$##%&!"(!)*"#!+,-"'!.$"&%/ 
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NO‐!"#$! ! 
IN ADA PARATRANSIT 

!"#$%&
!"#$%  

!" !

! !
!"#$%%"&'"'(&$ "!"#$%&'#()*+')! !
In any service that requires reservations!"#$%&#!'(#!)*+!%$!'&*,#-!"#"$%&'#()")*+,%&"-f no‐!"#$!%
are to be expected. Occasional schedule conflicts and other circumstances will inevitab!"#$%%&'.!
In the view of the National Council on Disability, it is advisable to !"#$%!&'()$"(!"#$%&"'&()*&+*,-&
!"#$%&$ and establish a policy that is customer‐!"#$%&'()*%&)"$+,$-.!/')0!).1$)*2$"*3$)"#&$"4"$ !
Sending letters to riders about their no‐!"#$!%&"'!"#$%%&#!"!'&"()*&(#"+(&")((&#,-.#)/0&"-("
!"#$%&'$"'$()'$*+,#-$'+.),!&'-#'%-/)%&'$"'$*-..)*'+',).+$-0)'123%-!'*)#1",#)'+,4'-#',"$'
!"#$%%"&'"'(  

!

Transit agencies should emphasize working with riders in a positive 
way to reduce no"!"#$!% !

!

!"#$%&'(#)*$+&*%(%,!"#$%&'()*+,-&%.!/0,12%.,3)%/,$&/+%,1%*%(!+,3,4&%.*5%3!%/&$"6&%1!‐!"#$!%&
!"#$%&&#!"#'()&%(%*+'*,#+-%#$!.*'*,"#!*/#"0")%*"'1*"#!&&1$%/#23#+-%#4546#7%$%.#.'/%."#(!3#
!"#$%&''($&!)*+,#-!)$#.*$/012&/$30!)"34$#.*$!**)$#"$/+"50)*$,/*10-'$/012&/$0!,#+&1#0"!,4$"+$#!"#
limits of assistance beyond the curb. Trip confirmation calls the evening before the day of 
service may be helpful for some riders. Some systems provide riders with reminder note pads 
!"#$%&'()*&%+,-%".',-#(/#%#-"'%"/+,-.(#",/0%!$")$%)(/%1*%2*'#%13%#$*%!"#$%&'(#)%'*+*,%)*'
!"#$%&'$()*+%),-+,.)(+#%.$%+,-$/'!0+%')*+'#%.$%1),)1)2+%,$‐shows [also see !"#$"%&'$(!"#$%&'! 
p. !" !"#$%%&'()*+,#-*(-#.'&/#.0-*#&01+&,#-'#(11&+,,#-*+#&''-#)(2,+,#'3#4'‐!"#$!%&'(%
!"#$%&$%'()*!"#)"(!+),*()"-*($*.)*(/)*0$,(*)1)#(!+)2 !

!"#$ mmended no‐show administrative procedures include these steps: 

!"   !""#$%&'"%($)##%&("'$*+$%",*%'"'$-*‐shows. Riders may be unaware of no‐!"#$!%#&%
!"#$%&%#'(%)*&+,%!$'-.,%./&$0&!"#&12(‐!"#$!%&$'('&)*+,)--.&!.!+'/&'((#(!0&1#+23.245&(26'(!&
!"#$%&&'$(#)*+',$&'!"#$%&'!#%()%*+&,-!-%++%#(!.#!).(+*/#0(!/&+%#!%/*1!2.‐!"#$%&!%'%(##)%
!"#$%&$'()"'*#"+&,*(+--"(.#,*'"/0(#1/-(/''( !"#$%&'()%*#)+&,#$)-.)/-‐!"#$% above, p. !" ]. 
!""#$%&'#()*'%+,&'%*)(-.*/%$#0(.%$#.0(1%'2(&)(*--*.'3)%'4('*(#5#,'%/#64(.#0-*)$(%7('2#(
!" ‐!"#$%$as beyond their control. It may be difficult for riders to recall the specific 
!"#!$%&'()!*&+",+'-*.+(#*+)/'+)/'"0*1+,/#+2**3&+/#+%/)'-&4+/#+$)'"5+&*6*#(5+)/‐!"#$!%
!""#$#%!&'()*+&,-"!&,+./)/0+#%1),.2+3$)3,1'3/)0+4)&+),.1,"!&'),2)&0').+‐!"#$!%$&'&%
!"#$%&'!"#$%&'()!%(*+ 

! !  Periodically identify and list riders with the most no‐!"#$!%&'"()*&+"(&+,-.&,()#,/&0#,&
these riders to ensure that the number of no‐!"#$!%&#'%()*"%#+(%,!%)%!,-+,.*)+/%
!"#$"%&'(")*+)&,"-#)&*&'.)&#-!/)&'0"%)1'./*)/"")!"#$%&'()*#$#"$+,-&!"#$%& above, p. !" !" 
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3.   !"#$#%&'(%)*#%(+,%'#",%-*#$#.$//(%0#/1$/#+,23'#%(*23/#&0#$#0,‐!"#$%!&!'()!*#)+%,(-*($%(./"%

!" ‐!"#$%&#%'()*+,%&"-&%*&%$-!%.#&%/-0!(1%2,%-%/#1*.3%#)%#&"()%&)-.!*&%-3(./,%())#)4%5#%
!"#$%&'&!%$(")&)*$"!$+$),(#$-&!&.+#&%$/*$'+.+#.+!(,#!"#$%&'()*!+,)!()-.)&!/#012!.3-#1-)!
!"#!$%&'()"#()*%+(%&,-*./)%-&(/&0(/11-!%/)#0(&-)#1()-(#&12*#()"#(3#"%!4#(/**%3#0(5%)"%&(
!"#$%&‐!"#$%&"'()&*%!+,!%!+$%(-".$-%&,"!$(%!+$%/)--$/!%,#)0'!%)1%!"#$*%!+,!%!+$%.$+"/2$%
!"#$"%$%&'$()**'(%$+)("%,)-.$"-/$%&"%$)%&'*$!"#$%$&'()*+(!,"%&+-,&'(.&,&(/&$*0(1"##".&+(
(for example, that the dispatcher attempted to call the ride!"#$%&'()$(**$!"##$%&'(")#&*+&
!"#$%&'()*‐!"#$%&'(%)'*+%%,-'./+0%'12,'3#'./45%+3'67,589'://#/!"#$%&'!()!!! .]!

!

!"#$#%&'(%)*#%(+,%'#",%-*#$#.$//(%0#/1$/#+,uld trigger a suspension, 
!"#$"%&"'()&*+"!"#$%&#%'()*+,%*&%$-!%.#&%-%&)-.!*&%-/(.0,%())#)1!

!

! !  !"#$%&#'&()&*#(&')+&,#&-./0%#-.‐!"#$!%&#%'#(!&)&*&+%,%-,&&+.(/%(#&)01%&"+%.)2+.%,3#*&%
!"#$%&‐shows and the suspension called for by your agency policy. Some sys!"#$%&$$'"%
!"#!$%&%'"()$"!"*$+,")-.%+./"0&1.",2."$&3.$",2.")44)$,5%&,6",)"!44.!7"!%6"4$)4)+.3"
!"!#$%!&'%() 

5!  If a transit agency no‐!"#$%&#'()*%(!%+,$%#-%".!%/,,+%-,),+0'*%)".+1,23%(0%(!%.%1##2%
practice to include a phase‐in period to educate riders abo!"#"$%#&'()*+,#-!.)/0#"$%#
!"#$%‐!"#$%&'()*+&),$(-"$.)$/),/)*$-"*$0")‐!"#$%&'()*+,')$!!$-*'.(#'/$'*$#!'/"!'
!"!#$%!&'%!(%')(*$)(&+#'!$,-( 

 

!"#$"%&'%!()*#(#%+,- !"#$"% "!"#$! !

!"#$%&'(&)*+,"#&-+%&"#%&")+-%#.‐!"#$!%&'#()&*+)&$,-",.&-")&/#.-+#0&#1&-")&-+*.!,-&*2)ncy 
!"#$%&'()*$!)($)(+!&(#$&%$),#()$!-&,%"*.$/'($0%++%1,"2$!)($1!3*$&)!"*,&$!2("-,(*$4!3$#(-)(!*($
!"#$%&'(#)$*+$%*‐!"#$!% 

!
!"#$%&'!(%)*"$!+#,-$ ES TO !"#$%" !"# "!"#$! !

! !"!"#$%&'(")*(&'+,&*(-#'+."/(#.+0%#(.)-$&%+$.,)-(12,&('3"4#/'5(-.*'(*,,&5(6"+0(*,,&7(")*(4ake 
sure they get to the driver.!!Let riders know that it is important to provide these special pickup 
!"#$%&'$!("#)*+,")$+,)-!'.&-)/('0$!(")102)"($)3,)(34!(&#5)6"'/&7,)$+!#)!")$+,)8!7,%9#):&!7,)0#)
!"##$%&$'($)*"$&+,'-)$.&"/$01$,"&",2%)'3($%4"()&$)3$%&5$,'!"#$%"&'(%)*+"%&%)#*,%*$%-../"!0%1#&*2%
!"#"!$%&'()'#&#*&(*%++,!%&"-.*!"+(!/*#0"+'%-*')#&!,+&'()#*')*&1"*%00!(0!'%&"*0-%+"#*/,!')2*&1"*
!"#$%&''(#)*%$"'+,--.%/'%$,"#'0#+%+1,+(-%'2%!"#$%",+'"0-%!'%34(,%-5",%!14!%-$,+#46%#)-!"5+!#')-%
!"#$%#&'($"#)*"+#+$!'+$!"#!"#$%&'(!)*!&'!+#,!-&(#+!*./0,"!1$-!2-&3,-"4!5'")-,!+#/+!2-&3,-!"#$%&"
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!"#$#%&"'(#%()#*+,-%+.(&$/*&+'.(%,$#%$#*'$0#01%2"+(%+(%),$&+*/-,$-3%+4)'$&,.&%+.%(3(&#4(%&",&%/(#%
!"#$%&'()*)'+&,-$.)%/'0!"#$ ) because, very often, the special instructions aren’t on the!"#$%&!
!"#$%&'%()$%*+,-%.&%/012$0.%34.(%.50&66%(&%"%.$5&7/"08%.50$$7%17%&0/$0%(&%97/%()$%17'&03"(1&7: 

2. !"#$%&'($')'#*+,'(,%-.'&/(0,($*'(&'/'&1"$0+,/(#&+2'//3   In addition to special pickup 
!"#$%&'$!("#)*+,-.*#&%.*$/,$*,00*$.0.1/(".*"&+2.%#*,%.*(2$,!".3*!"#$%"&'(")%'*"&+,%-.(%-"&/%
!""#$%&'()"*+,,-'./$,'$%*012+,'3+0+(/"%+'%14!+),'53'3/+'")$&$%'"6'!"3/'+%2,'"6'3/+'3)$(—!"#$
!"#$#%&'%(&)*+&(+,)#%')#!%-&.%/01(+&)*#,&#%&)*+&,/"#2)&1,+(&34&"+,+"5')#!%&'$+%),&'%(&3+&,1"+&)*')&
!"#!$#!%&'()*)#!%#+,*%"#"-+!%!%,.#/+0!"#$%&'"($")*+(,-$.!//$0&("$*12($!0$%'--!+/($3',$,14!'$
dispatchers to attempt to contact riders if drivers report possible no‐shows!"#$%&'"&(("!"#$%&
!"#$%&'()%'*%(+,#'-,./!"#$%&'!()!!" .]!

! !"!""#$%"&"'&(')*"#&"+#&,-.#,&,*"+#,&"+*/&012"&3*-"-/4&56#&$-/1"#2&!"#$%&''(")$!*!+, !!"#$%!
appropriate, drivers might first go to the door to alert riders before they contact dispatch 
!"#$%&!&'#(()"*+&,#‐!"#$%&!"#$%&$''&()'&*%+,-&./,0'&%1&!"#$#%&'(&)*+'#%,'#(%&-*".#/*!"#$%&$"%'"
!"!#$!%$&'!('!""#$%%&'(&)*+',%-.-",].!"#$%&!$%'(#)*+,-'!.%/+)!#0'&!.#1,!#!*#00!)&!0,)!-%$,-'!
know that the vehicle has arrived. 

!" !!"#$%&'(")*$+,-*)./+'($/&#)'().'0%")1'+$.$($"#)(2'()+'&)3")-#"4)'#)5""($&%)*/$&(#6  Work with 
!"#$%&'"()!)*)%+&*,&-%+)$."*%&!,("*),.!"#$%&%"&'(%&!")*+"#*',"-.&"/%$')0%!1"*+(",."2.!,"!'3+!",."
!"#$%!&'(%)#(*+,-%!+$.(-.(/0/(1-2-%2-$.!%(1!,341(-$"("2+1‐off points. Whenever possible, 
!"#$%&'()*'+%,%'-(),(,.'(/#0),%#+-1(-20.()-()(3'+0.()+&(-.'/,'"4(5.'+("%&'"-(0)//(,#(3##6("%&'-(
!"#!$%&%#'()!"#$%&'(')'"*+#%*,#'$#-"")'.!#%)#)/"#0"*'!.%)"0#1'&,21#%.0#0341‐!"#$!%&'(#%(#)!*+,-./#
!"#$%&'()$*!$+",$-./-01%'$-%$1+$+2'0-13$-.+%#40%-".+$".$%&'$%#-2$#'0"#/)$5'$161#'$%&1%$%&'+'$
designated meeting locations are not always workable for riders. The facilit!"#$%&'$("$#)$*&+,"$
!"#!$%&'($)*+()%$'#,$-((+$!&$.($/*01(+$2/$#-+$+)&//(+$&3$#!$&!"()$4&0#!*&-%$5*!"*-$!"($6#0*4*!,$
!"#$%&'()*+),-.').'),-/)01'/2)3/)'$"/),#).%&.01,/).,).%),-/)'4/0.15).%',"$0,.#%'()6-.5/),-/7)1"/)%#,)
always workable for everyone, designat!"#$%&'($#)*&+,%*-.#&+-#/!#0!)$1()#1*2#3+-4#,2%$.5 

!

!"#"$%&#' "shows through the dispatching process.!

!

5!"Manage no‐shows through the dispatching process. !Make sure that drivers contact dispatch 
and receive authorization before marking riders as no‐!"#$!%&!"#$%"&'()(*'&+,-.$%(/+-($*0&
dispatchers should !"#$%&'()*'(+'*,!-'(%&&,+%-(),#'()"()*'(!"#$%&'$%()*"+&)(,*-$(./%(,#$(
pickup window,!"#!$%&'($!")*"!")$!+$),-.$!*((,+$/!*%/!0*,"$/!")$!*11(#1(,*"$!*2#'%"!#3!",2$4!
!"#$%&'()&*+#,-.*+/-#0'+)&'1#2$,03#&-+.4'/'56!"#!$#%&'!&"#()*+,%-#!#,.$/&!)/#.!+,%+0!*,%!
vehicle location to make sure it is at the scheduled location. If AVL is not used, dispatchers 
!"#$%&'(!)'&*+,-*!'.#'&-!/*+0-'."-'%#/(.+#1'.#'0-'!$*-'+.'+!'/#**-/.2'(1&'!"#$%&'+1/%$&-'."-'
description in trip notes, in case a no‐show is later questioned. If it is part of the approved 
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procedure, dispatchers should attempt to contact the rider, using any telephone number(s) in 
the trip record. !"#$%&'()*+"#,$'"-./%$*"#0$!"#$%&'$%&()*%+**("*()+&$,-.!"#!$%!$&'()#*+#!#,!"#
dispatchers keep detailed notes, or enter detailed notes into the software system, 
!"#$%&'()'*+,-.+(-&.+#"!&!+(-&+(/)0+12+(-&.+!)!3+4(+)2+152"+)%0"/(1'(+(-1(+!)201(#-&/2+
!"#$%&'("#)'*$)+,+)"- ‐!"#$%&'()*&'+',-!.%$"*/"%0&'%'1230*,'4%*,%-"*!%5#2*/%6)*!"#$%!"#$%#&&%
!"##$%&'(")#&*+&,"%$(#&-./‐!"#$%&'(%)'*+%%,-'./+0%'12,'3#'./45%+3'67,589'://#/!"#$%&'!()!!! !"#$"
well as the Topic Guide on !" ‐!"#$%&$'()'#*+,$%"+%-.-%&*'*/'*+0"/1%!"#$"%#&%'('#)'*)+%',%
http://dredf.org/ADAtg!"#d which includes !"#$%&'()*$+&,-./ !"!"#$%&'%"()*&+"),"-./. 
!"#$%&'$%()*+$, and !"#$‐!"#$%&'()"%'*"+&.] 

!"#Track changes made on the day of service and adjust subsequent trips as needed.! 
!""#$%&'#(()*+,-.+/&+0.$.01#/%&'$+&0+&/2.0+.00&0$*+0%,.0$+3#)+4.+,0&5!"#$%&$'($#)&"*"+($
locations, or at different entrances, than what is noted on the schedule. When this happens, 
!"#$%&"'()"*+,(*!"!#$%&'"()*$+,"'(!-./0#1".)'"'(!-./0#2+!"!#$%&'",.32")202!!.+4".'5%!/,2)/!"
!"#$%&#'()'*+(*%!#!,-.'/#'"#!0$!#!0*#%*1!#2,-3*,/#!"#$%#&'()*+,"*-".%(/*,01$*%$*+,"*+#'!2*/%"-*
!"#$%!&$'($)#$#*%$+,"!-$."/)#0"!1 

!"#!"#$%&'()*"')+(%,-#&(&.'(/*$0#/(1*2"-13(&.'(4'.*$5'(1%*&(&*6'(/-5*$73(&.'(*6/-)&%2$'(-8(
!"#$%&'"()*&($)&+,,-#$%&.,'&/0"&1"0#2+"3&($)&/0"&$"")&/,&2($2"+&'#)"4&(4&4,,$&(4&5,44#ble when 
!"#$%&'()*+&,")*-#.!!"#!$%%&'&(#!'(!&#)*+%&#,!'-&.!&#!'-/!0&%/12.!3+&%/4!)(#.&%/1!./#%&#,!56/*78+*!
!"#$%&'()*+%'$,'+"-*+%.'"#/01-"#2'$3"%'"#4,+56$",#',#'$3*'+*/,+-*-'5*%%62*'$36$'+"-*+%'3*6+'
!"#$%&"#'%()**%&+%,++-%&./012%)$3%/$(*43/$5%/&%/$%&"#%.!"#$%&#'()#**#$+ 

!"#!"#$%&'()%*+,'*'#-%#.)(%&'()/0,,‐outs!!!"#$%&'(#!)('*&+,+-.(/!/0'*!%/!"0)+1%).'!2(*.',(!
!"#$%"&'()*!+,'-.%/'"&'-.%/"0%'12%3&$#%.43'*".#3'5367"263'(1*5+,'#$2'7&"4.83'9"&'$0%":$%38'
!"##‐!"#$%&'()%*%+(',-.(%,$%&,#',)%!" !"#$%&'()*(+(',-&.$/!"#$%&'($#)*&+,%*-.#,*#+)!/,#/%"!/0#,1+,#
!"#$%#"&'(#$)&(($*++&%#$,--./$0*((‐outs can be extended to all riders, or targeted for riders who 
!"#$%&'()*+,-%./01'/2%,!",%#$!')+$3%!"#$%"44'#$&5%$',!$4%&*$%,0%,!$'4%&'3"6'+','$3%04%,!$'4%
!"#$%&"'() 

!"#$%&#'()*& ll‐!"#$%&'(%)*%"$*+%,(%'%-'.,*#/%!0%!#1*.%2'/$3%4!.%*5'678*9%!(*%#.'($,#%':*(&/%
!"#$!%"&'%()%'%("'*%$#'!""# !"#!$%%$&'()&$!$*+$)"#)",-./"-$0)!"%%‐out the evening before each 
!"#$%&'()*&+,-&+,-+).&!()&!"#$&/*&$")00#-1&,&/2!!3-&3-&!()&!).)$(3-)4&5(#+(&13)0&#-!"#!$%#!&'()*!#
!"#$%&'(!)!*!+#'!$(',#-#!+#+').#'),/01 "%!!"#$%#&'(%)($%'*"+'&%,-%."'%/(.#+0(1%!2(0$#.%30$.#.4.'%
!"#$%&'"('!"#"$#"%&'$()*+,-./'%0("%-(1'&2"$*+'%0!"#$%"&'()*%"$+,-.''/"*0+0%*1"23(0'4+0%-"
!"##‐!"#$%&'&()*&+%,-.#-%#/012%3)*.42%3.2)3&%/5%(3.6&%&#-eduled the day before (if they have 
!"##$%&! !"#!$"#%!&'()!*+!'&,'+-%.!$*/01!2%!'!1%-0+"3"/(!10'1!-"43&!0%35!#%&4-%!+"‐shows and 
!"#$‐!"#$%&'()#(&**)%"+#,-'./",')001+)(/'(+$*2'3&'$,&2',4,%&!5"2&'+1'6$,%'7+1'1"2&1,'5/+'/)8&'
had a problem with no‐!"#$!%#&%'()!"#$%#!&'()"& 
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!"#!"#$%&'()%#'*+#,%("%-**#+,,%()+%.-/,+,%"0%1"‐shows.!!"#!$%!&!'(()!*+&,#$,-!#(!,(.#&,#!+$)-+%!
!"#$#%&'(&&$")‐!"#$!%&'()&*#&+,-.*+/)&$")&*"-&.#‐!"#$!%&'(%#))*''+,-.%/#'0%$+1"%(&)"%'+2('%1#%
!"#"$%&'(&&)%(*+",'-%)'.+"/'.%'0,"'.+"',")#1*"'21.+%!"#$%‐!"#$!% 

!"#$%&$''&!"##$%&$'()*+,$'"*$%(-+*(./$0+1'(&2$(34'$*5%(6+1&*+78!"#$%&'!()!7!" 

!
!""#$%&''"()$*+),$-& BSCRIPTION TRIPS!

!

!"#$%&"'("%'')*+,$-+',".+-/"0'%+$#"01)2+%1"$31,%+10"+0"$"#1$*+,3"%$401"
!"#$! "!"#$!% !

!

A lack of coordination with social servic!"#$!%&'!("'("#")!#*'%$"&#+(!",-"%,‐!"#$!%&'(&)!&*+,-&
!"#$%&'(&)*$%)&%'(+!&)+,+&-"+)&$).--#)&%'/.)$*)+01+/%!#&!$()%!2-%+3)+/4-205-+6)7*&-(8)')+$/!'5)
!"#$%&"'()"*&+',%--'.($"'!"$"#(-'/"0/-"'0*'1."'!&."23-"'0*'('!34!&#%/1%0*'4(!%!5'6."#"'7(+'4"'
multiple sche!"#$%&'()*$+,%-".%.'$%(*$)&/%!0$+)1.%2$$3%.'$%.4()+5.%+/+.$6%(3345+$!%07%.'$%
changes. Transit systems can reduce no‐shows significantly if they work more closely with 
!"#$%&'!()*$#('%+(,#$(!'-")'./$#/'0/(1'2)"*$3('!45!#)$20$",'!()*$#(6 

!"#$%#&'%(#$)*(+"&,"!"#$!%$&'()%!(*(%+,(!%#!,&'&-+!(./(0$)1%)#'!%$)1(!/##2+3!3)$+0%4*!/*!$)3+$(5!
!""#$%&'#(()*+,-.%"(-+&/-0#1&0$+2#)+(-#0'+3.-'+1.-)+/%"4+5/+#+$56$"0%/1%&'+0%7-0+1.#1+1.-+
!"#$%&'()**'&%+',"'-./)&0'+1"'$2,$3#)!+)%&'+#)!'4%#'.'!"#)%5'%4'+)-"—!"#$%&'$%(#%')'$%*+%!"#$
!"#$%"%&!"'($%)'%*+"',%-./%,$#$/"+%0$$1,2%3"#)'(%4.+5%4!$%#$!)&+$%.*$/"4./6%4!$%/)5$/%./%4!$%
person communicating this on the rider’s behalf may think that they do not need to call to 
!"#$%&'()*'(%+",!('+-*"./0'1$2*3*%4'!"#$%&+(!$"'-+()*%*5'6/'()*'3*)!!"#$%&#'()%'$*(+$,%)$
!"#$%&'(%)"*%+",#%'-./01-%2&(3"',-%'/%'-$%(,-$204$.(5%"62%'-$%.&2$.%!&1-'%.$!"&6%/6%'-$%
!"#$%&'$()*+(!$,$+-'(%-.!(*+($,$/(0$$1!2 

!
INCENTIVES!

!"#$%&"'($')"*$+&,'#!"#$%"&'!!"#$"%&'(can play a role!"#!$%&'("#)!#*‐!"#$! !!"#$!!""#  
Transport!"#$%&'()(!*+,&-$!*.&/0'-1&*(2$*"&)"!"(.3 

!"#$%& '"& (")$"*(+$& ,%-.%'/0&!"#"$%&' %(")*+"!' ,+)*&-.+)(' /01' 23' 42-56"$)'
Nevada  and  Utah  Transit  Authority]  offer  !"##$ "%&#$ '()*(+,$ ("$ *-,,#,$ .($
!"##$%&$'#( )"#$*( +%(their  !"#$%&' %()' "**+,+-")./' %( ‐show  points  during! "!
!"#$%&#'("#)%*'(*+(,%-#(.,/"%$011/(! !!"#$%&'()*%+),$-%)*.-#&/$)01$%"./$2!"#$%! 
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!"#$%&
!"#$%  

!! !

7!
gives  free  ride  coupons  to  passengers  when  there  is  a  carrier  failure  an!" #$%"
!"##$%#& '$((%(& )*%& )#$+,&!"#$% &'$% (#% )#*##&#*% +,% #)'-#% .,‐!"#$% &#'()!% *!%
well."' ! 

The programs !"#$%!&'$()$*!+#$"#',-#'$.)‐shows and are well received by riders."(  

!"#$!%&$'#()'*$+,-)$-.//#-*#0$1234#3*25#$(')/'+6-$-.4"$+-$7'##$'20#$4).()3-$7)'$(+--#3/#'-$
!"#$%&'&()*+,-%,&./,01%2&343%)+11&54&,1%!$/%$+6&%7&,/%5/‐!"#$!%&'()*+%,%! ‐month period).”")  

!
!"#$% E CAPACITY CONSTRAINTS!

!"# transit systems with capacity constraints, a significant porti!"#!$#"! ‐!"#$!%&'(%!)*+%,-#+%
rider responses to those constraints. For example, if riders know that calling the day before a 
!"#$%&"''%'"($')%!$*+',%"-%.%!"#$%#$-".'/%o!"#$%"!&'&()(#*"%+&"!(,&"%(-&"%+&."/!&0&!1"!"#$%&'((%!#)*%!+%
!"##$%"&#'%&$"()$%"&#'%&*$+,-%$.%,.#%$/'##$"&&"(0%$&')%1$23%4$-"4$(,2$%()$5.$2"6'(07$8%!"51%$
!"#$%&'(!%)#*'#(!%+%),-#%.#/0)#%!"#,)%12+3(%+)#%4035)&#-%0)%.#4+'(#%!"#,)%12+3(%4"+36#7%8"#%
!"#$%&'(#!"#!$#%&'"(')!#*+,'&!-.!#- ‐!"#$!% 

!
“NO STRAND” POLICIES!

!"#$%&'"#()&%"*+#,)+(%-".+%"%/#0%(&'"#12%304),$%(&"&)#*%&-"&%)5%&-+%676%3"'"&'"#()&%($(&+8%
!"#$%&"&'()$'&!*&"&)$%!(+"!(*+, the rider won't be left stranded there, even if the rider no‐!"#$!%
!"#$%&'$()!"#$%"#&'"($')&'*#"+&,(&*-&.&/00#&1'.2(*2"&(0&"-(.3%*-!&.)#&*41%"4")(&-$2!&.&10%*25+&
!"#$%&'("%)*+"'*(',%-)*.".'/('(--&'/(',-((*01"2'0$#'3*#4-$#'/'5$/%/&#"".'-& ‐!"#$%&"'()&* 

!
!"#$%&'()*'(+,-)'.&) ION!

!

!"#$#%&"'(#)*+,-./'-.012/-&,/-#.'-2',.'-)*#$/,./'*,$/'#3 !"#"!
compliance.!

!

!"#$%"&'&()"$*+,#-%*).%*&+$&/$.00$1&230.*+%-$'#0.%#4$%&$%"#$(-#$&/$565$3.'.%'.+-*%$-#',*1#$*-$.+$
!"#$%&'(&)#'%&)$*)"$(!&$%!(+)'(,)-$"#.!'(-/0)1%'(2!&)'+/(-!/2)23$4.,)/(24%/)&3'&)'..)%!,/%)
!"#$%&'()*+&,-+,-!",.-.+&(.+'(/-*)'0&)-.1+2,&(*')+!"#$%&#'(!)#()#*+&)#,(-.(/!0#(1).%#,+)#'(-.(
!"#"$%"&'!"()*%"&'+,$-.,$-'!"#)!/(')0&',-/'!"1)!.')-'#)+1*,$-.(2 #*  

Transit agencies should provide timely responses to riders with information about the outcome 
!"#$%&'()$*+)$!%(,#-.+%($)#(/()'0(#(1!234#)1'%#2('#$nformation obtained from investigations to  



 

 
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

TOPIC 
!"#$%  

23!

7!
!""#$%%&!'(&)$#*+#,!'-$&.%%/$%&!'"&.,)#+0$&%$#0.-$1&!%&!'&.'2$3#!4&)!#2&+*&25$.#&676&
!"#$%&'(!)*)+",-.  

 

LATE CANCELLATIONS!

Some transit agencies have defined a category of late cancellations that can contribute !"#$#
rider’s !" ‐!"#$%!"!#$%!&'%()*'+$),-.$) !"!#$ extended the definition of a late cancellation to 
!"#$%&#'()"#$*'"+#! !"#$#!%&'!"(')*+,-!./01!+(!'/(2*'(#!"#$!%&'#()%!'*$#+,!&$-.)&$/!&)/$&(!%0!
cancel at least !" !"#$%&!'(!)*+)(,-!#%!.-!/-()0'1-*2 #!  

!
!"#$%&'#() !"#$%&'(")*!+,!'!)+ "SHOW!

!"#$%&'$()*$+,-./$0"1")#"/23$4.$'5'$6,7124).6"$0"84"9*$#()#$*-6($1".)2#4"*$7)3$,.23$:"$-*"/$
!"#$%&#'($&#)(*)&''($!+*#!,#$%&#"-*)$!+*('#&.-!/('&*$#+"#(#*+‐!"#$%&!"#  FTA!!"#$"%&'&()(*'(+)('
!"#$%&'$(%($!"#$%&'()*+,"!-(' s service susp!"#$%"&%"'(&)%*&!"#$!%&'‐!"#$!  and not for late 
cancellations!"#$%&"%'()*+,"-$*-."+,"/01%0"-/"2%"*))/3%1"4,1%0"-$%"56#"757"0%84)*-+/,"-/"9/4,-"
!"#$%&'($()"‐!"#$%!&!'()!*#)+%,"(%(-(.,!%#/%0%10,(%.0).(110,*#)%2&!,%3(%#'(40,*#)0115%
!"#$%&'!()*)+*&*(+‐!"#$%&' terms of the negative impact on service. FTA does not consider 
!"#!$%%"&'(#)*"+&$,*!"#$%&'(#$')$*+(,-#((!"#!$%&!'()!*&+",&!$%&!-&,./0&!'()!"#$"%&%'"(%&%$)*"
!"#$%&'!(')&"*&+!(&,-./#,&+-0(1!to be the functional equivalent of a customer no‐show.#"  

!

!"#$%&'()$!"#$%%&'"$()&#"*#%*+,!-&.#$#)$"&#%$+%&))$"!*+#$,#*+&#/$-&#
!"##$%&'($%)*$&*+,#$-".*,"$%&"$#/&"0+!"0$%,123!

!

!"#$%&'$()*+,$-.$&//01.&230$.)$/)+'-,04$&$3&.0$/&+/033&.-)+$&'$)+0$5&,0$30''$.%&+$.6)$%)*4'$
!"#$%"&'("&)*("+,-"+&'%./0&1$%&"234/-"5&167&),88")'"+&93&: reasonable threshold might be 
!"#$%#&'($)*+#'*$!%*$(,%*-&.*-$/0,1&/$!02*34## Some transit agencies use a one‐!"#$%
!"#!$%%"&'(#)*(%'!+,)&-$+).(#/&)!(#0'.$1)")!"#!$%%"&'(#)%"&$)2#&'%)"3&$1)(#$)-(21)4$3(1$)&-$)&1'*5)
!"#$"%#&%'(&)%'%*))+%,-'$.#$/0!

!"#$%&'%()#*e definition of a late cancellation much longer than two !"#$% !"#$%"&'("&
scheduled pickup—!"#$%&'()*%+$,"$-%.%#'*$/"0#-$'/%'1$"!$,/%$)2340)—!"#$%&"'%())#(*%'"%
satisfy the FTA threshold that !"#!$% !"#!$%%"&'(#)&*"&)+$#"%',$-)&*$).'/$.)01-&)2$)&*$)
!"#$%&'#!"#$%&'(!"$)* !"#$#%!‐!"#$% !"#$%&#'(#&)*&+$&,-.,/*$%&*-&0,.$.(,*(1*2*32$&*42,4&332$.(,*
to include !"#$%&'(!&)*')+,,+-&!.+&-*/ !"#$%"&'(&)*($&'+,$+('(-"+-&.'-/&-/"&010&%"23'%"4"+- !"#$
!"#$%&'(%)"*+,-".%/0-1%'%234,-(%-3!5,-$)%6,$1 the ADA because the ADA !""#$%&'()*&(+,-+%'%&'#& 
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! !
!"  !"#$%&'(!')*')+%'$"*,%'*-'.(,/0%,, !"#$%"&'("&)*+&$#&,"%-./"0&!1' !"#$%&'()*&'#%+!,+'""!-*$,#%
!"#$%#!&'$%&#()*(#+*,&#(-,&.#$! 

!
!"#$%&!'%(%!)*%'+#$' EFFICIENTLY REDEPLOY!"#$%&'#( !

!"#$"%$#&'($)*+,-$.'/"#'0*)0$++*,-").',1*,'*#$'2"#$'than two hours in advance are not 
!"#"$$%&'()*!""+"+*,"#%-$"*.%!)*!"#$%&!'#()$*&)%'!"#$%&!'()%*!"*%"%+","*,")&-*%&.&*$/%!"#$
!"#$!%&'()*!+!,'-().!/$#'!0)1/!%)023! ‐day cancellations come in, and even use the 
!"#!$%%"&'(#)*&(*&+$',*"-."#&"/$!"!"#$%&'()*%+$'n!"#$!!"!#$%&'()*+$,#-,.),/ !!"#"$%!!

Cancellations  made  several  hours  in  advance  of  the  scheduled  pickup  time 
!"#$%&'()$$&'**+&("&,$$"!&(-*&'.'(*+/'&%)'0,(1-*2'&("&#'*&(-*&"0*3&4*-)1$*&()+*&
!"# $%&'"()# !"# &*+%‐day  operating  issues.  Systems,  which  operate  wit!"#$%
!"#$%&'() *&+,-.&/) #') 0,%+) .,1,%&2) !"#$%&'() -$3$-,%45) #6%&7) '&.4) #7) /$1&‐!"#$
!"#!$%%"&'(#)* &(* +$* "+%$* &(* (,$-"&$* -$%'"+%.* "#/* (#‐!"#$%  [The  transit  agency] 
!"#$%&'()*+!)'+,!'-#%+./'#0'!$!-)1&+12'-)(!#1!'3"#'&#'1#,'.41.)%'5/'!"##!"#!$%&!
!"#$%&'()&$*&)!"#$%&'(%)*+,-(%$'),.$%/*&/%"/)%($0'"/"+'%+1%&%2-&/$%#&'#$--&/"+'3%")%
!"#$%&'!(%))*+#,-'.%)#(&+&!+%+(!‐show in terms of its impact on the service.#% 

!"#"$%&'()*"$'+,+'-(./&0%1-"'$"#0"23'*%#"'"-*("4')*03'5140167#& 

!
!"#$%"&'()('*+,&'$-. !"#$%!& !

For!!"#$%&!'#(!"#$!%!"#$%!&'('&#$)!&*+,$-'#+$,.!'!,#/+#0&'+$!(*-$#on of late cancellations, like no 
!"#$!%&'()&!*+,&-.#,&./0+.!"#$%&'$#$!(&!()&$#!*&'$("+,'($-!.&"!#/+0%1#2!,3!",4#"$!5'&6!()+(!
calling the day before a ride will likely result in a ride denial, !"#$!%#"&'eiving the ride time they 
prefer, !"#$%&'((%!#)*%!+%,-((%#-.('#.%-)*%#-.('#./%0+1#%2#+2(#%&'((%-..-)3#%.'*#4%!"#$%1-$%)+!%
!"#$%&$'()*"+,$-!.(%/!$'0!1$2%/'$3!4%!/'$($3*#!$-!563!$'0!*3$&7("/$(3!$.6"832!#$63$-!.(%/!$
t!"#$%&'()*%+!(),"-%.!"%$"*/'0%+()%1"!"#!$!"#$%&$'(!)*+$#(,-(!"#$%&"'&$!!"#()'!" 

!

Riders have taken!"#$%&!"'()!*+!,+*-(#!./*"0!12&"!"+!/3+$4!5($*-!
!"#$%&'()*+"(#(,#+&(!#-!&,,#+*.-/!

!

!"#$#%"&'#%(##)%*+(,-.%/##0-)12%-)%3"-."%$-4#$2%$#'#&,#4%0"&0%0"#5%"&'#%0&6#)%0$-*2%0"#5%)7%
!"#$%&'()#*+',-.*'*"')/" !"#$%!&'#()*+'%"#,!-)#*#.*-%#(*&(%..*-!/&0!!"#$%&'$()*%$'&+'$%,-%-,'.$%
!"#$%$&#'()*(#+$%$(,%$(-,.,-!#/(-0"&#%,!"#&(!"(#+$(&/&#$12(#%,"&!#(,3$"-!$&(&+0456(%$&057$(#+$1(
!"#$%"&'(")&*+,-"+".'&'$/0(&.$ ‐!"#$%&'(%)&')*++&,-#'%.#+-)-*!/ 



 

 
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

!" ‐SHOWS  
!"#$%$#&$'$('$")!(  

TOPIC 
!"#$%  

!" !

! !
!"#!$%%"&'(#)(*)$"+% !"#$%&! !!

!""#$$#%&'(#)*+,#-.%*/0*$&%0*'#*&..#1*()%(2(%-&.+*1(',*'3(4+*+",0%-.0%*()*',0*0&3.5*$#3)()6*
!"#$#"$%&$'&!()*+&,$*-$#.&/$(0&$1!(%)&$#"$2(!2&)$($0*,&$*!$($#*3&)/$4(/$%&2(15&$2(!2&))(#*"!$2())5$
!"#$%&'$'!(#%$#!")*$#%&+,-$.#/&"#$'-#0"$12-#3+)#3$'"045$6&"$#7!"#$%&'()'!'*(+%*',(-.'!'/!*(!0$%'
!"#$%&%"#'()*')'7 a.m. ride but realizes that morning that he is not able to make the trip, yet he 
!"##$%&!"#!'(&)#&"!!$*+"#!'&,)%-&%-'&%*"#.)%&"/'#!0&%,$‐!"#$%&"'()*%+,)-#.,%/!,%/$-0.(/%
!"#$%&'()*$#+'!,#'$*-'*(#$'.$-/0' !"30!"#$#%!&'"&!(')*+,!-.!/)0(1,.2.,!)*&(1,.!)3!'1(!/)0&2)+%!
!"#$%&'$(!)*$+!"+*((!)&,"$'%,-(#$",)$.*$/*"!(&0*#1! 

 

!"#$%&'(&%)*+&)(%#,+  ADVOCATES NEED TO K!"# !
THE RIDER’S ROLE IN !"#$%&'()'* "!"#$! !

!"#$%&'()'* ‐!"#$!%&'%()(%*+,+-,+'!&-%,./0&,.!%+1-&#'!%23%,&4.,!"#!"$%&&"#!"'(#)!*'"#+%),*%!- 

!

Reducing no"shows in ADA paratransit requires actions by riders as 
!"##$%&$'(%)&*'$%+"),*"&-!

!

•  Confirm the beginning and end of the pickup window and the amount of time the 
!"#$%&"'($&&'()$*'+,-'.,/'(#"0'.,/'%)&&'*,'1,,2'.,/- !"#$%&!

•  Call to cancel, as soon as possible, if you won’t be taking a trip. 

•  !"#$"%&'#%(&#)%*+,-(.#/0$#1",-+2es during the full on‐!"#$%&"'(!"#$%&'($ ! 

•  P!"#$%&'!"#$%&"!'(%)*+('%,-#.+)#%/,-'(side or rear door, !"#$%&$&") for large!"#$%&%'%()!"#$%"
any pickup lo!"#$%&'(#)"#(*"+(,-(difficult!"#$!%$&'($)!*#!+,%!"#$%"&'("#$)"*'+#,-'$."/01(1"
!"#$%&''('(%)*+,#)%is not !"#the main entrance. 

•  !"#$%&'(!""#telephone numbers!"#$%&'(#$)!"#!$"%&!!"#$%&'$%(&)!"#$!%&#'()!*+,-!+"., !
been correctly recorded by the reservation ag!"#$!

•  !"#$%&#'()#'#*&+*,(-./-%0#(-1)(2#,'33 !"  inform the !"#$%&!'#()$*+!"#!!"#$changes in your 
plans!!!"#$%&!!"!#"$"%&'(!')!'%*+)!",-+($+!"#$%%&'(")"*+&,$+"&-"'./"-012&$'/! 

!"#$%&'()#*+,)-$&'().#(-%).&"-()/$.,"$&(&0+12#()22(3+%4(-+($.&1%$(-0)-(-0$(5$&-(6!"#$%#&'(%)(
!"#$%&'()%*+(&,‐!"#$! !"#$%&!'(!)*+,*!$-.!/.0,-+1./!+%!2*+0!3'4+,!56+/.7!$-.!+#48.#.%2./9!
!"#$%&'(%$'()!"#$%&'()'!*%+&,-!%.!").%&#('"%)!(/%+'!010!$(&('&()*"'!*-&2",-3!0)4!(*!'5-! 
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

!" !

! !
!"#$%&"'()%*&+$'(%&(,$-".$'$#/(-0%1234(3$-".$'$#/("35%+"#2-(+"&(6'!"#!$#%&'()*!$*#)(+,#%$#
!"#$%&!'()*+,)#,$-%$".'/,)%-)*+,!$)*$.'0!*).(,'/!,01 #'  

!
!"#$%&!'!"()$#)*$+%) !"!#$%&'() !

!"#$%&#'()*+#$%&,#',-*.)'#-/0*1$#).#*%'#)*#1%234)-*10#5)'(#'(0#6768#'(0,0#-,0#.090,-4#-90*&0.#
available for enforcement. You may pursue them in an!"#$%&$'"!#(")$&"*#+"$&,(-$&%"+#"(.&"
!"#$%&'%!"#%()*#)%+&,!#*%-#+(./! 

 
! . File a local complaint 

You can file a complaint with your local transit agency and/or otherwise communicate with 
local agency staff. Transit agencies are required to have procedures !"#$%&%'(%)#$%*"+(%)#
!"#$%"#$&'()*'+,&*-.&"$+&'(/*'%&*$&)*!/0"#$%,1#(  It is best to file the complaint quickly, as soon 
!"#$%""&'()#!*+),#+-)#$,%'()./#!01#2))$#!#3%$4#%*#&+5#603(71)#!"#.!04#1)+!&("#!"#$%""&'()#89-%/#
what, when, where, and so on). Find the t!"#$%&'"()#*+',-$&./)!'0)!1%*)'2)3"!&/)#&'.!'454'
!""#$%&'("#)(")*+'#&),"-)(")./01%()(,+)2"13*'%&(4)5#'&.%()'6+&2%+.)/./'**7),'8+)"&+)"#)1"#+)
!"#$%&#"!''!()*+#!,$)!*-#"!.#/')*+#0!1,'2)*$-3#45#&‐!"#$%&'()*+,(&'(-#)&.-/0#'-0%&/1&'-$-2(*3-%&
and/or by postal m!"#$%&'%()*%"++,*%-*.!"/+%,/-*+0#1*2%!'(*-%!##03"/4%!%-*!+0/!5#*%!.0,/(%0'%
!"#$%&'(%)%($*+',*$-%.'/%0),%12$%)%0'#+2)",!%3"!4%!4$%5$6$()2%7(),*"!%86#","*!()!"',%",%
!"#$%&'()&*+,-,*"&.*#$)/*0)12*3)4"3*4)563"%&(*274)2.#!"#$%&'"&(("File an ADA complaint in 
!" !"#$%&'$()*+* below, p. !"#!! 

 
! !"#$%&%'"($")*+&)"&,-*+&+. 

You can also engage in a variety of efforts to advocate for changes by your local transit agency. 

!"#$%&'$()$&(*)$+"$"(+&,-$&..,.+&-/)$01"%$*"/&*2$.+&+)2$&-3$-&+,"-&*$3,.&(,*,+'$1,45+.$
!"#$%&'$(&!%!"#$%&'()$%*+# 

•  Your state’s Protection and Advocacy ! !"#$%&'()*$)'%+,'$-#'.#/'0%'!+*#!'1+'
!""#$%%&'(&)*(+!"#$!%&'())*#+!$(,#!-(!-./!01/-!./)2!*#!3(4'!%-"-/5!%/&-*(#6!('!73!&"))*#+!
!"!#$"% "9514!"#$!%&!''()!202/408"9521). 

•  !"#$%!"#$!%! !"#!$%&'$%!!"#$#!"#!%&! !"!#$%&'()*+%,-!.-%/01%.2#%3#4%5/%$0!#$%60%
www.ilru.org/html/publications/directory/index.html or calling !"#$%&'"!"#"  
!"#$%&'(()*+,)#-,%./,.01#,2/3,45Ls by going to !!!"#$%&"'()*+%(,$-'(."/-0& !" 

!"#$%&'#()*)'$+#*,'#-)$./)0)*1#(%&&2")*1#."-#*,'#*3."$)*#.4'"(1#,.5'#$2((''-'-#)"#/2)0-)"4#.#
!"##$%"&$'()*+&*#$'(",-.(/+(,+0.(!.+'.*1+0"&2+'"3*'.*&+'"+(4/&")*+'&$!"#$%"&'(#)&%*+'%,&+,-&%
!"#$%&"'()"*"#"+',% 

 



 

 
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

!" ‐!"#$!   
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  
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7!
! !"#$%&"'(")*)"+,-.%'$(/"$("0'12$(3/,(4"*!5!  

!"#$%&'$()*$&$%"+,)&-'.$/-.0$.0*$12%*$"3$4-5-)$6-70.8$"3$.0*$9*:*;&)$<;&'8-.$=:+-'-8.;&.-"'$
(FTA) in Washington, D.C., by: 

•  !"##"$%&'()&*$+&,-$+"$%&).-&/"+-0&1'23#*!"#$%&'($)#$
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012334"/$5- 

•  !"#$%&'"&'()&*+,&,-,&.)/0#')&1'&!!!"#$%"&'$"(')*%&%!"#$!%&'&()*#+!,-,!.&chnical 
!""#"$%&'()*)+#,()%&)!-!)./01,%#&$)2#$3)$3()+4! 

•  !"#$%#&'(')*+,-"."'-".."/'.*0'  

!"#$%&'# 
!"#$%&'($)*$+,-,.$/,0123 
!"#$%&'()*(+,%–!!" !"#$%%&'"()* 
!"## !"#$!%#&'#(!)*#+!,- 
!"#$%&'()&*+,-.- !"#$%# 

!"#$%&'()*(+)",(&'-).$*()*(/0**.1$'(23405(34)-5(34'"5(3!"#"$%&'(%)*%+*#,!-$%.'/01(.'2%&%#"/*#(%
of ongoing ADA violations you believe have occurred. As the FTA Office of Civil Rights states 
!"#$%&#'()&*#+!,-./("$#0!*,1 

!"#$%&"#'($)*+'#(,$%-,+).+$(,/0)'%$%#+&$0%$*01,%2$(0/,%2$/)1,%2$3"#/,$*#14,3%2$
!"#$%&&%&'()$d any other information that would assist us in our investigation of 
!"#$%&''()&*+",-.%/'(&-(%&'-"%0$"1+2(%&,!%"*3($%2"4#5(,*&*+",%*3&*%+-%$('(1&,*%
!"#!$%&#'"()*+%,!-#) ! 

! !"#$%&"'"%'()*$+ 

!"#$%&"#'$(#&"%)$%*$#+*%',-+.$&"#$/0/$-1$&%$23#$4$34516-&7$ 

!
!"#$%&%!"#$%&!" !

!"#$%&''$()*$+,)-$"./01$102"#1302$")$./0$456$676$%082&.0$,.$!!!"#$%"&'$"(')*%&%. You may 
also contact the FTA Office of Civil Rights by e‐!"#$%"&%!"#$#%##&&'&(!"#$%&'()*'+ !"#!$%!
!"#"$%&'"()!(!"!#$%%"!"#$ !"#!!!!"##$ "!"## !"#$!%&!''(!)* 800/877"!""# !" 

!"#$%%&'&("#'(#)*(+&%&",#'-./"&.$0#$11&1'$".-#+&$#'-0-)/("-#$"%#-‐!"#$%&'()&*+,&-./)&01&2#3#$&
!"#$%&'()*+,(%&'-.-'()/01"2*(3'435"36&')7'&353421'%42*&"%'2#3*("3&'35!"#$#!%"&$'(!)!$%"!!
posted on the FTA ADA website at!www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html! 

Additional resources may be available from a variety of local, state, a!"#!$%&'!$(#"&)$*&(&%+#
!"#$%&'(!#)*"+)%"(*&,! 



 

 
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

NO‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

28!

! !
!"#"$%&' TRANSIT AGENCY !"#$%!&"#'(!$)'(*+ !

!"#$%&'&%()*+,(-)*%"()%"."/0"10)%+#%23)%4)1*/2)%+5%23)%67-)%+5%8/./0%9/:32*%+5%23)%;)<)("0%
!"#$%&'()*+&$&%'"#'&,$(!"#www.fta.d!"#$!%&'(' !"!"#$%&'($)*$+,-,.$/,0123$456$7($')825'2(9$76$
e‐!"#$%"&%!"#$#%##&&'&()*+,-./($0/1 !"#!$%!&'"()!*+!!"!#$%%"!"#$ !"#! 
!!!"##$ "!"##  (or by TTY at !""#!$$ "8339). 

 

 

! 
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NO‐!"#$! ! 
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7!
!"#"$%! S!
                                                             

! !+ The authors of the Topic Guide Series on ADA Transportation are Marilyn Golden, Policy 
!"#$%&'()*+&#,+$+'%)-+./'&)0123#'+4")5)*676"&6)82"1)9*-0*8: !"#  Russell Thatcher, Senior 
!"#$%&'"(#()'$*+,!""#$%&'$!"()*+#,*&-.$/.$!+0."1  

 
  !"#$%&'!"#!$%&'#()*+,*!#-.!/+012#.3!4#551""**!$'+!"6*!$++1"1#'$)!7*#7)*!(6#!.*01*(*+!

!"#$%&'()$*+(,#$-#.(#-/$%"#$0,1(-&.2$3&44(!!##$(5)6+,#-$7(5,8$9#81#5-:$9(.#)!&.:$
Paratransit, Inc., Sacramento, California; Susan Gallagher, Manager of Accessible Servi!"#$%
!"#$%&"#'()'*$+",$-&."$/"0(1$2&"#)(3$4()3&('35$6"78"#15$9"8(:*&#(";$+*##(.$<(3'=5$9>)3*?.&$
!"#$%&"'()*)+"#,'-./0'1%#23'!3)3"4-"5)6)#"'0#)*2%3'78#98#)3%8*,'-8$"#,'-"5)6)#":';"$%*'
!"#$%&'()*"+&",-(.&%$*"(/0#*123&'(456$7()*"(4562,$3-'(89$12:*'(!,,$%*$;<(!"#$%&'(")*%
!"#$%&'(#)*#$+#&,+-.)/,01'23&42)*&,&#)54(#+24+60)7488'&&##)42)9'0,:';'&-)<00%#0),2=)
!"#$%&"'()*+,$&"#-.*+/.01-(2)%(3+.(4+5.(6&+7-('$'0*+8.(.2-(2+9))%:('&*+8.:&$.(4+
!"#$%"&"'()*$+),-.'-/0)1$&'"23/-0)4$/(&$.56) 

 
  !"#$!%&'($)*'+#$,#-'#,$./,$/0,%$-eviewed, in whole or in part, by Doug Douglas, Vice 

!"#$%&#'()*!+"+("+'$%(*,#"-%.#$*+'&*/+001*2+#'3(4%'5)*6$$%$(+'(*7%.#*!"#$%&#'()*
Paratransit Management Services, Dallas Area Rapid Transit (DART), Dallas, Texas; Karen 
Hoesch, Executive Director, Access T!"#$%&!'"'(&#)*+$',-.)/(''$01!23.)/,##$+45"#("6)
!"#$%&'()*"+*&,(-&"+#".%/,(0*/12+!!"#$$%&'()*+,-./*#'0++)1/$.2+3'4$*'5%$*1/+1)3'
!"#$%&'($")*"(+*,-"./*01"23'45*6'&2'"7*8"("23'5*9..344*-&*:(+3;3(+3(.35*,"(*<$32&5*
California. 

 
  !"#$%&'"()*$%+*($#,'#-.$%//)#01!"#$%&"$&'()'*&+"!,&-%%&./'$%!01‐!"#$%&'(")*'+%,-&'

Julia Epstein, Linda D. Kilb, and Katie Keil. 
 
" !  !"#$%&'()&*%+,$%-./0'0%*"&).1"%,%2))('&,*#3'%,1&''4'/*%5'*+''/%*"'%6#$,5#7#*8%9#1"*$%

!"#$%&'()*+*,-.-)/-*0#)"*1,2!,03*%)"*&4-*0-"-5%6*75%)/'&*8"9')'/&5%&'!"#$%&'()#*+,+#
!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*(/),0")1."2-)$(3)#*4.5."-)"6#%"--"3)0"%".()3*)(*&)("5"--$%.47)
!"#!"$"%&'&("')*"+$',!'#,-*.*"$',/'&("'0"1"!2-'3!2%$*&'415*%*$&!2&*,%6'3("'7%*&"1'8&2&"$'
government assumes no liability for the contents or use of this!"#$%"&' 

 
#!  !"#$%&'()*+%,-*.%)'/%0%,%#) Act!"#$#%!!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*()/!0,1)%"234$&.*()$&)

49!" !F!!" § 37.125(h) and !" !"#$#%#!&'()!!" !"#$$%"&!"!"#$%&'(!"#$#%&#'&("#)"
www.ft!"#$%"&$'()*'*+,*&-%.(!#!()*'*+/,*&-%./0123"-%4+! 

 
$   !"#$%!&'#(%)*#+,%+#$(*$$,$%-",%'.&/#$#&0$%&1%-",%23,.#(40$%5#-"%6#$47#8#-#,$!"#$!"#$#%!

!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*()/!0,1)%"234$&.*()$&)49!" !! !!" !"#$%&'(!"#$%&'$!"  C.F.R. Part 
!" , App. D, !"#$%&'(, ava!"#$"%&#'&!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012345"/$6-.!



 

 

                                                             

!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
GUIDE 

!" !

! !
%   !" !"#$#%#!&'()!!" !"#$$%"&!!!"#$%&'(, !"#$#%&''()*+,'#-./0)&1)56 Fed. Reg. 45747 !"#$%&'6, 

!""! !"!
 
&!+ National Council on Disability,!"#$!%&''$()!*)+)$!,-!"'+(./,')+)0,(!1,'!2$,/3$!40)#!

!"#$%"&"'"(#)"*)'+(),*"'(-).'$'(#!"#$%&"!"#$%&&'!"#$"!" ! 
 
' !  !"#$%&%'(")*+%#,%!"# !"#$%&'"!(#)(*#"'*&+!!" !"#!$%&'%!()*$+,+-!*.+'&/'(001!+)"23%!4"!5(6+!

!"#$%&!'()$*+ “The most frequen!"#$%&'(%$")"*+%"!,#$$"'--.##$(-$%"/("01"2+3%4"-/!$2"53"
!" !"#$%&'(#')$!*44!"#$%#$#&'()*+*,)#,-#'./'%%*0'#),‐!"#$!%&%'(%)*+,!-.%/##01*+.-21%
Research Program (TCRP) Synthesis 60!"!"#$%&$'()&*)+,‐!"#$%&'(%)&*+%,&'-+..&*/#'%0#./-/+1%
for ADA Paratransit!"#$%&'portation Research Board, National Academy of Sciences, 
!"#$%&'()&*+,-,.*2005!"##$"!"##!"#$ 

 
( !  !"#$%&'(!"#!"#$%&'(!"#$%&'(#)!*(+%,#-#(./%0(.$1'!%2-3'$'1!(.!'*$%45)#%*6%7'8'/%9':"!1!"

letter !"#$%&'()*#+'%!,-#!"#$%&'()&*+,(-).)/%("&*0-,"*1-"&#%(*02($)-%(3!"!"#$# !, 
December 22, 2003. 

 
) !  !"#$%&%'()#*+*#,-./)0(",%#'%&0%1$2#0",)340"5#67%$%#8&%2#9:*#7($#;-3"4#67(6#6'("$06#(5%",<#

!" ‐!"#$%&#'()(*!%+,-%.*%#/*0'-%0*!10()1(/*%0*2,03(42%1"*%45+.*0%#6%4#‐shows that subject a 
rider to a suspension of service, !" en wh!"#$%!#$&'"()$#'*!"+)!(#%',!!"#$!%&%'(")()!*"+!
!"#$!%!!"#"$%&'()*!("+#",,-."($*‐!"#$! ! 

 
!"#$"#%&'(!"!#$%&'()*+%',%$-$&./0)/1%*-$2'3.4$%,'4%5/+%*'36)/52)'/%',%274..%/'‐
!"#$!%&'()#*%+&,-%.&'.-++&,/#'!%$/,"/'%#'-%0#',"%0&1%*-!2+,%/'%/'&33*#3*/&,-%
!"!#$%!&'%!(!"#$%&'()%#"!&#)*!"#$%&!'()#'"&*+%,'-&%./%0",12'!"#$%&!$'#()*+,-./0$
permit service suspensions for customers who establish a pattern or practice of 
missing scheduled trips. According to the ‘Manual de Usasrio’!"#"!$%&!'(')*+,!%!
!"#$%&'(#)#'(*+!'),%()-)!%&.!"#$!%"&%'&$()**&"%‐!"#$!%#&%'()*%+(,+*'lations in a 
!"# ‐!"#$%&'()*"+,&Three no‐shows for a customer who make many trips during a 
!"#$%&'"()*&+,&-.,/,*&01&.#1(2'.,#$&$"&,1$0+).1%&0&30$$,4#&"!"#!$%&'%(")*"$+,-(")*"
!"#$%&"'( 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)!ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+012"3&4'4+
!"#$%&%'(#)*)+,"+-.#%/.0"0+1-!-23+4)*+5.)*3+6."$#%+7(8%!"#$%&'#()&"
!"#$%&' 2007!"#$%&'()! 

 
!"#$"#%&'()*+,'-./'.'/0/12#/"3#'134"56'738'8"$28/'"#'9-"5-'2"%-:'#3‐!"#$!%&'%(% 
!" ‐!"#$%&'()*"+&,"-.+&)(/-.$&*#&0&!" ‐!"#$%&%'()%*!"#$%&'($)*+$"!,$+-+./"0/0$*"1$
!"#$!%&'(!&$)*$%%"+$&,(‐!"#$!%&'(')*+,-%.'/'&*"'+'!!0%*"1!%2#+1(,3!%*"&'!"#+4%5#&%



 

 

                                                             

!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

!" ‐SHOWS! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

!" !

! !
!"#$%#&'()*+*!$%*&"%),'-).$)'%)"/$0(-)0$*#0&1#&/$)&%#$0!0$#'#&"%)"2)#3$)456)747)
!"#$%&'()*+,-.//"*0(1-2-)3 !"#!"#$!%&'(!!"#!"#!$%&'()&*%&)(+(,'"!"#$!%#&%'(")"*"("+,%
!"#$%"‐!"#$!%&'(%)*+(*,(,%+#%-'(.(*+%&%/-&++('*%#'%-'&0+)0(%#1%/*#‐!"#$!%&&'()'*!'
further noted, ‘a pattern or practice involves intentional, repeated or regular 
actions, not isolated, accidental or singular incidents.’” 

 
!"#$%%"&'()*$ !"#$%&'(#)*+,-.#/+!)0.12#2130)0!4#05)#),)61!)0+!#6+-0/7#8+2# 
!" ‐!"#$!%!#%&"'&(%$")*%)*+#,-).(%&")%/#01-2%.#)!%*#&%3*.302%/)*'014)%,1.),!56 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Gary Public 
Transportation Corp. (GPTC), Gary, Indiana, !"#$ !"#$%&'(&)"&*'+,'-.-'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2& !"#$%&'#()&"*+,-.!""! # 25, 2003, Final 
!"#$%&'()&"('*$+",-"% !"#$!"%%&!"#p!"!"##!"#, !"!#$!%$&'!('
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&!"#$%$&'($)*+,'-.//0*+1&! 

 
Finding: “ASI has a suspension policy for riders in which three documented valid  
!" ‐!"#$!%&'%!" !"#$%!&'()"!*+%(),!-.!#!/0‐!"#$%&%'()%*+),$-)$'."/0*/(1$23-$4"%$)+0$
!"#$%&!'()*+,(-$.+&/0(1!2!%)*!.!,,3()*+,(45/(6!(5"($2!%./(%!,)%+!"#$%&#'"%()(%"*"#+'&+,&
!"#$%&'$(%($)#*+,-!./012$(33#04.5$%$/6$!" !"#$!%&'(!!" !"#$"%&'()!'*&'!)+),(#)"-#)!
of eligibility for no‐!"#$!%&'(%)*+(*,(,%+#%-'(.(*+%&%/-&++('*%#'%-'&0+)0(%#1%/*#‐
!"#$!%&&'()'*!'+,-)".-'/#).01'23'43)).-/'#-'4-35)*5.'*/6#76.!'*/)./)*onal, repeated or 
regular actions, not isolated, accidental or singular incidents.’” 
 
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,(&',012,34$56',#$&3*'"7,7"8*3*&9,012:3,353;"&3*$&,;$6*#<,
!"#$%&'%(()*%$+"‐!"#$!%!#%&"'&(%$")*%)*+#,-).(%&")%/#01-2%.#)!%*#&%3*.302%/)*'014)%
riders.” 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'8/*'-)9"&"*'
!"#$%&'()%*"+",-%.$'/*.$0+"*%.%-"$'1#%2"*-%&'3(/145'6"0'1$7),)05'
!"#$%&'($")*!"#$%&'()*+,*-&*.+"/+010+!"#$%*#*(2'34+5'3'23'(6&2+7*3-&)*!"
!"#$"%&!"#!#!"#$!%&&"$!"#$%&!'()*+,!-%,(-!./0/1,! ! !"#$$%, p. 30, available at 
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-! 

 
!"#$"#%&'()*+',-.'-'./.01#."2#'023"45'627'7"$17.'"#'8,"4,'9,711'#2‐!"#$!%&'%(%
calendar quarter could result in a 30‐!"#$%&%'()%*+),$-./$0"%$)+1$%&%'()!(!$")#$
!"#$!%&'(!&$)*$%%"+$&,(‐!"#$!%&#'%()%*+(!)%)$#%,+('!-%.+/+')"+*+!!0%)"1!%2#*13,4!%
!"#$%"&'()*&#)+&!$,!-.')%/%+$,%-&,)0.1)2$).,)&3$#'1)#$%!#-4!-3$)-,!$#+#$!.!-&,)&*)!"$)
DOT ADA regulations. Appe!"#$%&%'(%49 CFR Part!"#!"#$"%&'()!'*&'!)+),(#)"-#)!-.!
!"#$#%#"#&'()*+(,*‐shows are intended to prevent a ‘pattern or practice of ‘no‐!"#$!%&&'
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!"#$%&
!"#$%  

!" !

7!
!"#$%#&'(")*(#+,"*-.#/0#10""*(+#,(#1(02"$2*#$+3,43*%#$+"*+"$,+04.#(*1*0"*-#,(#(*5'40(#
!"#$%&'()&%#)$'%*!#+,()!""$dental or singular incidents.’” 

 
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,12$34',#$&1*'"5,5"6*1*&7,*)1,1318"&1*$&,8$4*#9,:$5,&$‐!"#$!%
!"#$%&$'#(%)*#)*+",-).'#$%)#/"01-2#.")!#*"$#3*.302#/)*&014)#,1.),!56 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'-&%."#%‐!"#$%&'
! !"#$%&'$(")#%*)"#')+#%,-.%&'$(")#/%$(0%1$(%2'$(+)"+!%3$4%-'5$%6$7)0%&'$(")#%
!"#$%"&$'()*+,-.'/012034.'502"67%3"0.'!"#$%&'()*+,*-&*.+"/+010+
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2& !"#$%&'#()&"*)+,'-,. !"#!# 28, 2003, Final 
!"#$%&'()&"('*)%+,!"#$!%&&'!"##$!"#!"#$!!" , available at 
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html! 

 
!"#$"#%&'()'*+,"-.'+/'-+#0"$12"#%'+#,.'0"3'4"001$'52"*0'"#'6'-6,1#$62'.162'5+'
!"#$%&%'%()*)+*%%(,#)",)+,*!%&!"#$%#&'()"#*&+#(,-"&)$,&'.+#./*/0#)"-1/!"#0$#232#
!"#$#%"!&'()*+,!-)&./0&0+!)&/+*&.11!.-&*+&%!&'+/)#)*!/*&2#*3&*3!&#/*!/*&+4&*3!&
regulations. Appendix D of !" !"#$!%&'(!37!"#$"%&'()!'*&'+!,)-).(#)"/#)!/0!(1"2"3"1"'4!
!"#$%"‐!"#$!%&'(%)*+(*,(,%+#%-'(.(*+%&%/-!""#$%&'$&($!)"*)#&'+&,%'‐!"#$!%&&'()'*!'
!"#$%&#'()$&*+',-'.-$$&#(')#'.#-/$0/&'0(1)21&3'0($&($0)(-2+'#&.&-$&*')#'#&4"2-#'
!"#$%&'()&%#)$'%*!#+,()!""$,+&#!*)%-)'$&./*!-)$&"$,+&#'01)2%-)!)3+-'%&)#-!4+*$&.)
!"#$%&!%'()"*#*+(!" !"#$%&!'!())*+,!"-$&!.)/).!01!2$&&)!"#$%&'"()*+!",)-'#%#*#.")-+/"
!"#$%&! % of all scheduled rides. Missing only one out of every !""# !"#$%&%'()*+,)*&
!"#$%&"'%$##(%'"%)#%*%+#*$"&*),#%$'*&!*+!%-"+%!#.&/&0%*%12*''#+&%"+%2+*3'/3#4%"+%
!"#$%&'(&)*%&$%+,-.%/0 
 
!"#$%%"&'()*$&+,-.),*/,0"#$%%"&'"',)1 !"#"$%#&"!'(!)(#*&%(#"+#(%,'%#!#-.!""%)'#
or practice’ of missed trips that could result in a suspension of service, be reviewed 
with public input. A standard that would be appropriate for regular and frequent 
riders as well as occasional riders should be !"#$%&'('&)* 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'1+,8'/7'(93*/)'
!"#$%&'()*"+&,*%(-&+&%&.$/(!0,%.$/(1"&2.$#/(ADA Complementary Paratransit 
!"#$%&"'()*+,%-.&"'/"$%"0!"#$%&'#()&"*+,#-!"#!#!"#$!"%%&!"#$%&'"()*+,-"
dated April !"#$%%&!"#$"!" !!"#"$%"&%'!"(!
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-! 

 
!*   !"#!$%&%'()!*+*!,-./)0(#,%!'%&0%1$2!0#,)340#5!67%$%!8-3'2!!"#$%&'$'(&()*$(%&($(+&,'-($

agencies’ leniency i!"#$$%&'!(")*+',"!-‐!"#$%&#!"#$%!"#$!%#&$'!"()$*#+#,-,.&$,)!$#.!/)(0#
!"#$%&"'%()*#%'+#%,"-./0%1#)$"&)2-#3 
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

!! !

7!
!"#$%&'()%)#')%*+"%#',%-$$.%/$.0$.)%0.%$.&12(0.3%)#0,%41/0(5%0,%.1)%6$708$.($%1&%)#$%
!"#$%&"'(&%)%*+,!%'%--&./&+0%&'%1&2.#,*34&"'(&(.%-&'.+&5"6%&+0%&!"#$%&'
!"#$%&#'(")*+ 

 
Michael A. Winter, then Director, Federal Transit Administration Office of 
!"#"$%&"'()*+%!"#$%&'((#)*+,((,"!"#!$%&!$'()*+,!-&!.#/0+12!3%+1'4+0"56782!
!"#$%&'()&"*+(,-"'+.%/( !""#$%!&'(&)*+,+*"#$%-(!&".*/.0(.12* !"#$"%&'!" !"
!""# !"#$#%&#'&!"#$"!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-! 

 
Finding: “ASI has a suspension policy for riders in which three documented valid  
!" ‐!"#$!%&'%!"#!"#$%&'()!%*+$(),%-.%!"!" ‐!"#$%&%'()%*+),$-)$'."/0*/(1$23-$4"%$)+0$
!"#$%&!'()*+,(-$.+&/0(1!2!%)*!.!,,3()*+,(45/(6!(5"($2!%./(%!,)%+&)+2!(+")!%-%!)5)+$"($#(
!"#$%&'$(%($)#*+,-!./012$(33#04.5$%$/6$49 CFR Part !" !"#$"%&'()!'*&'!)+),(#)"-#)!
!"#$%&'&(&%&)*#"!+#,!‐!"#$!%&'(%)*+(*,(,%to prevent a ‘pattern or practice of ‘no‐
!"#$!%&&'()'*!'+,-)".-'/#).01'23'43)).-/'#-'4-35)*5.'*/6#76.!'*/)./)*#/371'-.4.3).0'#-'
regular actions, not isolated, accidental or singular incidents.’” 
 
Recommendation: “MTA and ASI should consider revising ASI’s !"!#$%!&'%(#')&*+(
!"#$%&'%(()*%$+"‐!"#$!%!#%&"'&(%$")*%)*+#,-).(%&")%/#01-2%.#)!%*#&%3*.302%/)*'014)%
!"#$!%&' 

 
Federal Transit Administration ADA Compliance Review of Los Angeles 
!"#$%&'()%*"+",-%.$'/*.$0+"*%.%-"$'1#%2"*-%&'3(/145'6"0'1$7),)05'
California, op. cit.!"#$"!" ! 

 
!"#$"#%&'()*+,'-./'.'/0/12#/"3#'134"56'738'8"$28/'"#'9-"5-'2"%-:'#3‐!"#$!%&'%(% 
!" "month period could result in a !" ‐!"#$%&%'()%*+),$-./0$1"%$)+2$%&%'()!(!$")#$
!"#$!%&'(!&$)*$%%"+$&,(‐shows recently. Nevertheless, this policy’s threshold for 
potential suspension may be an overly restrictive interpretation of the DOT ADA 
!"#$%&'()*+,-.//"*0(1-2-)3-!" !"#$!%&'(!!" !"#$"%&'()!'*&'!)+),(#)"-#)!-.!(/"0"1"/"'2!
for no‐!"#$!%&'(%)*+(*,(,%+#%-'(.(*+%&%/-&++('*%#'%-'&0+)0(%#1%/*#‐!"#$!%&&'()'*!'
!"#$%&!"#$%&'(")*"+*%%&!#"$!"+!*,%-,&"-#.$/.&0"-#%&#%-$#*/("!&+&*%&'"$!"!&12/*!"
!"#$%&'()&%#)$'%*!#+,()!""$,+&#!*)%-)'$&./*!-)$&"$,+&#'012 
 
!"#$%%"&'()*$&+,-./01,23$45',#$&2*'"6,6"7*2*&8,*)2,2429"&2*$&,9$5*#:,;$6, 
!" ‐!"#$!%!#%&"'&(%$")*%)*+#,-).(%&")%/#01-2%.#)! not unduly penalize riders.” 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Gary Public 
!"#$%&'"(#()'$*+'"&,*-./!+01*.#"21*3$4)#$#1*!"#$%&'#($! ! !"24 #!"#! 
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

!" !

! !
!"#$"#%&'()*+',-.'-'./.01#."2#'023"45'627'7"$17.'"#'8,"4,'9,711'#2‐shows in a 
calendar qua!"#!$%&'()$!#*'("$+,$-$!" ‐!"#$%&%'()%*+),$-./$0"%$)+1$%&%'()!(!$")#$
riders for excessive no‐!"#$!%&#'%()%*+(!)%)$#%,+('!-%.+/+')"+*+!!0%)"1!%2#*13,4!%
!"#$%"&'()*&#)+&!$,!-.')%/%+$,%-&,)0.1)2$).,)&3$#'1)#$%!#-4!-3$)-,!$#+#$!.!-&,)&*)!"$)
!"#$%!%$&'()*+,-./01  Appendix D of !" !"#$!%&'( 37!"#$"%&'()!'*&'!)+),(#)"-#)!-.!
!"#$#%#"#&'()*+(,*‐!"#$!%&'(%)*+(*,(,%+#%-'(.(*+%&%/-&++('*%#'%-'&0+)0(%#1%/*#‐!"#$!%&&''
It is further noted, ‘a pattern or practice involves intentional, repeated or regular 
!"#$%&'()&%#)$'%*!#+,!"#$$%&'()#*"+,"-%(./*#,"%($%&'()-012 

 
Recommendation: “EBP should consider revising its suspension policy for no‐shows 
so that, when enforced, the policy does not unduly penalize riders.” 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)!"#" !"#$%&'()*+!,+-'+.!#/!0&($+1( ‐!" !"#$%
!"#$%&'(%)#*$&+*#$(*,$&-.!&'(%)#*$/&%)0&1%)&2(%),*#,"&3%4&.(5%&6%7*0&'(%)#*$&
!"#$%"&$'()*+,-.'/012034.'502"67%3"0.'op. cit., !!"#!" !"#$!"#! 

 
!!    !"#$%"&#'('#)*$+,-%").#/.0-.123#-"),45-"6#78.2.#9*4/3#!"#$%&'()$*+,*$(&‐show 

suspension policies should not!"#!"$%#&!%'(#()!'*!$!%#+!*,-"#.!'/!*' ‐!"#$!%&'(%)#*+",%
!"#$%&!%'$())%*(%+*(),%-./%!'&')0%'$&'1%(&'$)(1%'$)%2()3")4#5%*2%&4%6406760"&89!%(60)!%&40%
!"#$%&#'(#)*+$,%$"-.$,&$"#&$),‐!"#$!%!"#&'(%)*%+#,!-(*.*(%/#%(*/*.0-,*%-1%2%/.&*%32//*.,%#.%
!"#$%&$'(')&*%*+ 

 
!"#$"#%&'()*+,-'./0"12'/3'1/#-"$45"#%'/#02'67544'#/‐!"#$!%&'%(%90‐day period to be 
excessive and an abuse of the service may unreasonably limit service to ADA 
eligible customers and does not appear to be consistent with the intent of the 
regulations. Appe!"#$%&%'(%!"#!"#$%&'($!" !"#$"%&'()!'*&'!)+),(#)"-#)!-.!(/"0"1"/"'2!
for no‐!"#$!%&'(%)*+(*,(,%+#%-'(.(*+%&%/-&++('*%#'%-'&0+)0(%#1%/*#‐shows’.  .  .  A 
!"##$%&'(%'!%")#*)$'*&+(,+$-'*&#$&#*(&",.'%$!$"#$/'(%'%$01,"%'")#*(&-.'&(#'*-(,"#$/.'
accidental or singul!"#$%&$'(%)*+,#-$.(%#)/!)#!#"$'("#0/1#21"3()*#)/!)#/(#1"#*/(#/!*#
!""#$%&'&()*+&,"-.%&!$&'//$//$%&(0"&1"‐!"#$!%&#'%(%!)*+,-%'#.*/‐!"#$%&!'"((&)*‐
shows could be exceeded by forgetting to cancel only two round‐trips. For a rider 
!"#$%&'()*+$&),-*'&*.$/+'.0$!" !"#$‐!"#$%&'()$"$!**+,-$%.&**‐!"##$%&'(")#&"*&+&!" ‐!"#$
period would be only two percent of the total trips made by that person. Missing 
only two out of every 100!"#$%&!&'()*+,)*!*-)&!.-"!&))/!"-!0)!1!#)1&-.10,)!
!"#$%#&%'()&'%*+$,$-'#'./#""*&$')&'/&#0",0*1!"#!$%&'(!")!*+(!'(#,-.(/0 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'($%)*2/$,%,+/)'
!"#$%"&$'()**"##")+'),'-.*/$)+'0).1#'2-.*/$)+'0).1#'3%.+#"$45'-.*/$)+5'
!"#$"%"&'(!"#$%&'()*+,*-&*.+"/+010+!"#$%*#*(2'34+5'3'23'(6&2+7*3-&)*!"
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
GUIDE 

!" !

! !
conducted October 8 #!""#!$%%$, Final Report dated January !"#$!%%&!"#$"!" !"
!"!#$!%$&'!('!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-. 

 
!"#$"#%&'(!"#$%&'() ‐!"#$%&#'()*%(+&#!,!%!-!&,.!(#.!"#$"%&'(%!")#%"$#‐!"#$%&'(
three or more times per month for two or more months in!"#$!%&'(#!$(")*!
!"#$%&'(%#)*"#+,*-.(''*#"‐!"#$!%&'%(%#')%*#'+"%,)-&#.%+#%/)%)01)!!&2)%('.%('%
abuse of the service may unreasonably limit serv!"#$%&$'('$#)!*!+)#$",-%&.#/-0$
! !!"#$%&'(')* !"#!"#$!%&'( 37!"#$#%"!#&$#!"'"(%)"*+)"!+,!%-*.*/*-*#0!,+1!)+‐!"#$!%!"#$
intended to prevent a ‘!"# !"#$%&#%'#()!*)"%&+%,$&‐!"#$!%&&'()'*!'+,-)".-'/#).01'2!"
pattern or practice involves intentional, repeated or regular actions, not isolated, 
!" !"dental or singular incidents.’” 
 
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%"&'()$*'+,&*-*)"+*'$+*&#$%&./.&0$()1"("+23%4&
!"#"$#"%&'$(&)#*'+),(-./0(&12345(+2%&'5)#(%2$(2%46("(#'5)#7&("8&243$)(%398)#(2:( 
!" ‐!"#$!%&'()&)"*&+,#+#,)-#.&#/&.#‐shows relative to the to!"#$%&'()*$+,$!*!"#$
!"#$%&'$%()!"#$$%&'‐shows in a month for a rider who travels two or more times 
!"#$%&"'%()*+&%,-.++%)/+'%0!%"%,1"++%2!3#!/-"4!%)5%-$"-%2!3,)/6,%-)-"+%-3.2,%
!"#$%&'$%(!  

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'1"),$%&'89+/'
!"#$%&'()*'+,"!"#$%&'()*+$&,-./0.1+$'2!,+$!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#
!" rvice Compliance Review!"#$%&'#()&"*)+,'-,." !"#!"#!$%%&!"#$%&'"()*+,!"
dated November 15, 2007!"##$"!"## 44, !"!#$!%$&'!('
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html! 

 
Finding: “At the time of the review team’s visit, CDTA’s no‐!"#$%!&!'()!*#)%'#+*,-%
stated that ‘if you no‐show three times in one month, you could lose your STAR 
!"#"$%&'!"(")*%*+&,-!&.&'*!"-#&-,&30!"#$%&'!())*+",-.!/*!/01!2#+#/+#-%,/!)**+",-#/*+3!
!"#$%&'(%)*+%,--)%./01-/-)+.)2%+&.(%0*1.34%(.)3-%-'514%!""# !"#$%&"'()"*+",-."
!"#$%&&'#('"%)*%+*,-'.,/'!#&&*012'"%)*&*,-'34*&'!#1*$256 
 
!"#$%%"&'()*$&+,-./"&,0123,4"5*6"6,*)6,6768"&6*$&,8$9*#:,;$4,&$‐!"#$!%&!"#$
!"#$%&'()"*#+!!"#$%&'()*+')#,-.'()"/)0)(%&'(1$)#"‐shows as a proportion of his/her 
!"!#$%!&'()%*+&',-%#%(.&'"*%"/%!'0.1%&#!2.&%!2#,%3",)'*.&%",$4%!2.%#5)"$+!.%,+05.&%"/%
!" ‐!"#$!%&'()*+%,"-,%./()#&01 

 
Federal Transit Administration ADA Compliance Review!"#!$%&'(%)!*'+(,'-(!
!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(./*+01#$./*234*5'"6/* !"!#$%&'()&)*+,-.#
!"#"$#"%&'$()*#+',*(-./01'"%,*(2*+'*34(!"#$%!&'$()%#'(!"##!"#$!%&&'!"#$%&'"
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

TOPIC 
!"#$%  

36!

7!
Report dated January !"#$%&&', pp. !" !"#$!!" , available at 
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html! 

 
!"#$"#%&'()*"+,'-*,'./00,#-'102.-".,'211,203'-4'5,'2110410"2-,6'-*,'74082+'14+".96'
!"#$"%$&'(#)*+(%(*,*'%&+%-&+*%'&‐!"#$!%#&%'()*%+(,+*''()-#,!%-,%(%!-.‐!"#$%&'() !"#$
!"#$%#&'#&$()%#"*#!+%#)%,-./%#/"(01#(',%&)"'&$02#0.3.!#)%,-./%#!"#454#%0.6.$0%#
!"#$%&'(#)*+,),%'#)+%$)*--'*()$%).')!%+#/#$'+$)0/$1)$1')/+$'+$)%2)$1')('3"4*$/%+#5)
!""#$%&'()(*+(!" !"#$!%&'(!37!"#$"%&'()!'*&'+!,)-).(#)"/#)!/0!(1"2"3"1"'4!0/5!#/‐!"#$!%
!"#$!"#$"%$%&#'&()$*$"#&+&,(+##$)"&')&()+-#!-$&'.&,"'‐shows.’’  It is further noted,  
!"#$"%%&'(#)'#$'"*%+*&#+(,)-,&.#+(%&(%+)("-/#'&$&"%&0#)'#'&12-"'#"*%+)(./#()%#+.)-"%&0/#
!""#$%&'!()*+),#&-.(!+)#&"#$%&',/0)1%2%&)&*‐shows or late cancellations in a six‐
!"#$% !"#$%&'(!")$*%+,-)$-.!/0#1!+&12%'#$%13!)!+,2*&4#$!/0&!,2#2!*0#!2#$5%+#!
!"#$%#&'()*+,-)+&.'+"/0#+'.+'1#+(#2#(+.!+-+3-''#"&+."+3"-4'/4#+-0+/&'#&5#5+6)+'1#+
!"#$%&'()*+,&*-,-"+.!(/"-,(*,'0",&++).(&'"-,&11"*-(234 
 
!"#$%%"&'()*$&+,-.),*/,0"#$%%"&'"',)1(),2345,0" vise its policy for service 
!"!#$%!&'%!()'()*+$(&%)'(,'%!&-$.*)&'%()/$(0.$1"$%,2('0("!$('0()/$(!$.3&,$(*%-()/$(
percentage of trips no‐showed or late cancelled. A frequency of no‐!"#$!%&'(%)&*+%
!"#!$%%"&'(#)*&+"&*)+(,)*"*!%$"-*./"&&$-#*(-*/-"!&'!$0*)+(1%2*&hen be the basis for a 
proposed suspension of service. It is also recommended that public input be 
!"#$%&'()*!+)#,%-).!/%01)+'2%-%!&34 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'8"6'9/$:'1+,;'
Transit, New York, !"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#2 !"#$%!&'()*+$,-%!&
!"#$"%!"#$%&'#()&"*)+(),-)." !"##!"#$!%&&'!"#$%&'"()*+,-".&-)."/0-+1),"!!"#
!""# , pp. !"##!"#!!!"!#$!%$&'!('
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!" 

  
!" !  ! !"#$%&#'()*#+,-./0#1,#/2%/"-#231,421./2--0#2#5"135%#15.+#.6#17"#5.&"5#829#2#:%,#97,8:#6,5#

!"#$%&'!$"()*$+*$!"#$!&,-$.+!$(//#-!(0)#1” 
 

!"##"$%&!"#$%&$%'"()"*+,-)."/0"1,-2+,)!"!"#$%ADA !"#$%!"#$%#&'!()*#!+,!-./.0!
Rights, Federal Tra!"#$%&'(#!#"$)*!"#$%&'()*+,*-&!"#$!%%&!!"#$%"&'($!)*+!,-./0%'(1!
!"#$!!!"" !"#"$%&'!!"#$%&#‐!"#$%&'!"($&!"#$%&'(!)'&(#'*(!"#$%&$'(!")$&*+,-'*$!"./"! ! 

 
+ !"#$%!"#$%&"'()*"&+$#(,&+#$#-#./(!"#"$#"%&'$()*+,-./'%0("%-(1'&2"$*+'%0(3.%-"4,%$"/&. 
 
!# !  !"#$%&'#()(#*+,-.&/"*0#102&034#!"#$%&&'())(&$%**+,-./$0-1($0+$2*($%33(%*)$+4$.+‐show 

!"!#$%!&'%!( 
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NO‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

!" !

7!
!"#$"#%&'(!" ‐!"#$%!&!'()!*#)!%+(,#-(%(.(,/*0(%12-#!/%*--(3*1/(24%&'#)%5(,(*'/%
!"#$!"#$%‐show suspension letters. !"#$%"&%'()%*++(,$-%.(/%/"-$/&%)(%/$01$&)%*'%
!""#!$%&#'()!"#$!"%&%'!(%)*("!"#$%&$'$(!)&The current practice also appears to 
reinstate service on a case‐by‐!"#$%&"#'#%'(%")%"**$"+%'#%,$-.$#!"#$%DOT ADA 
!"#$%&'()*+,!"#$%&'()!! !"#$!!!"#$%&"#!!"#!$%&'()*&$*+,!),-&$!+$.&$/'+()0&0$-,!)1$#,2$
!"#$"%&"'()**")+%()!"(,")!'()-'('"./'"'0  
 
! ecommendation: “!"#$%&'()*$+))',$+-$).+%-$!"  days between the receipt of a 
!"#$%&'"(')'*+"*",&-',.,*&!,$"!'"(',&+/$%&'-.&'#"'!" ‐!"#$!%&'(%)"*%+,#+#!*(%(&)*%
!"#$%&'%#(%)!"#"$%&"'(&!)%*(+%"!%,%*-'.%/!!"#$%$&'($)*($#+,'#+&&'+-'./#012#
should also continue to !"#$%&'()'"$%*'(+,&()-#./&(&'/+0(1-'().)!',)%#,(.,1%/(1-'(
appeal is decided.!  

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'1"),$%&'8"6'
!"#$%&'()"*+,%-#+*./"#0+0)"*%1203"#)045%64#+72.'5%8'9%!"#$5%!"!#
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!"#$%/)'2&,Review,!"#$%&"'(%!)*+,-!23 !
# 26, 2007, !"#$%&'()*+,&-$,(-&.$+/0&!"#$%%&, pp.!"# and !" !"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-. 

 
!$ !  !"#$%&'#()(#*+,-.&ance review, FTA recommended that a transit agency revise the length 

!"#$%&#&'&()*&$!*&#+%!#,)#-).&!*.,/)0#$*#1))($*2#3$%4#%4)#$*%)*%#!"#%4)#567#858#
!"#$%&'()*+,- 

 
!"#$%%"&'()*$&+,-! ‐!"#$%&'()*+%,(-&.+/0%0/1.&.-2%.3&%+/4-.3.(-%(5%6/7,/&&.1/8% 
no‐!"#$!%&#%!"##"$%$"&"'#%(%#$)"%*(##"$+%,$%*$('#-'"%,.%(!)/"%,.%#0"%/"$1-'"2%30"%
periods of suspension should also be revised to be reasonable, in keeping with the 
!"#$"#%&'%#($%)$*+,-#!&"./0 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'4/38"*,"$‐
!"#"$"" !"#$%&'()!*+(',-&+.(.%&'!/0.1&+%.2!3"‐!"#$%&'"()*+,-+.&'/+0'
!"#$%&Assessment of ADA Complementary Paratransit Service Capacity 
!"#$%&'(#%$!"#$%&'#()&"*$+),-)." !"##!"#$!"%%"!"#$%&'"()*+,-".&-)."/0-+1),"
27, 2003!"#$!"" !"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-. 

 
!%!  !"#$%&'(%")#'!"#$%&'()*+,-.(/01'23&%(4%2"3035(6%110#37(Selected Topics in Paratransit 

!"#$%&'()*, !"#$%&"'()*+,*"-.#"/%*01*!"#$%&$#'()*+#,'-*.*/$!"#$%&'()"*+,(&(')$%)(-&"./0(-&"
! ! !"#$%&'$()!*+,$!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)!"#$%!&'!()*)+!,)-./0 !"!"#$%&!"#$%&&'!"#$!" !"
!"!#$!%$&'!('



 

 

                                                             

!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&   

NO‐!"#$! ! 
IN ADA PARATRANSIT 

!"#$%&
!"#$%  

!" !

! !
!""#$%%#!"#$%&'%&(")*$'+&$!+$',+*%"-.+(&$./'0$1$!2$!34'0$)'-$561/7819798/'!'&!')+(&
!"#$%&'()*+ ! 

 
!&!  !"#$%&%'()#*+*#,-./)0(",%#'%&0%1$2#0",)340"5#67%$%#61-2#89*#(44'%$$%4#67%#)%"567#-:# 

!" ‐!"#$%!&!'()!*#)!+%,-.%/*/%)#0%1)/%*0%2(3!#)345(%*)%0"(%12!0%#)(%0#%!&!'()!"#$%&%'%$%()"
for a year, nor, in the second one, permanently: 

 
!"#$"#%&'(!"#$%&'()*+,&-./0-1*2/&%3%'.!"#$!"%&$'"%!$(%)**')+%($%,'%)%-+')"$!),.'%
!"#$%&'#()*'+)",-!.!)'*)%/.)!.+0&$.1)!"#$%!%$&'()*+,-./0$+**.1$0'&2-3'$,.$4'$
!"!#$%&$&'()*'+'#+,,$*%!"#!$#%&'(&!"#$"%#‐!"#$!%&#'%(%)'*(!#+(,-*%.*'/#0%#&%1/2*34!
The current HRT policy could result in a suspension of eligibility for one year, a 
!"#$%&'($)*$+*",(-(.(,('/0*&)1*&*!"23(!"4")'*'$*!"&55,/*+$!*",(-(.(,('/*+$!*&*!(1"!*67$*
!" ‐!"#$!%#&%'()*%+(,+*'!%!"  times over a one‐!"#$%&"$'()*!  
 
!"#$%%"&'()*$&+,-.!/,01$23',#$&0*'"4,4"5*0*&6,*)0,'"7&*)*$&,$8,9":#"00*5";,&$‐
!"#$!%&#%'(&&()%)(*(+&%,%&)-(%.,&&()/%#)%.),+&0+(%#1%,'-!(%#1%&"(%!()20+(3%4"(%.()0#5!%
of suspension should also be revised to be reasonable, in keeping with the intent of 
the DOT ADA regulations.” 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'($%)*2/$,%,+/)'
District Commission of Hampton Roads (Hampton Roads Transit), Hampton, 
!"#$"%"&'(!"#$%&'#!"##$"32 and 33. 

 
!"#$"#%&'(!"#$%#&'$()*"+,*&)-‐s!"#$%"&'()$%*"+',-.$/"*$%-*012-23$.4.%-2.'"2.$'/$
riders violate !"#$%&‐!"#$%&#'()*%+,-%.(/-!0%!"#$%&'(37.125!"#$%&$'"($)*+$,),$
!"#$%&'()!"#$%%&'#"(")*!"+&!"#,&#-*#.&/#0$#/*$"&!$-%*#)*/+&1#&.#,+2*34!"#$!%&'(!)&*!
consider a permanent suspension to meet this!"#$%&'()"*!"#+%,"#-#.(/!  

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'8+"$3"'($%)*+,9'
!"#$%"&'(")*+,-.$,&'#$,/0#.1/'2$31%415' !""# !"#$%&'()! 

 
!'    !"#$%&'#()(#*+,-.&/"*0#102&034#56(#7+8"9#$%/$#/#$1/"'&$#/:0"*;#,/;#"+$#*%/1:0#1&901'#7+1#

!"#$%&#$'"!"#$!%$&%‐!"#$!%&'()#*%+&,-%.&'.-++&,/#'!%&!%&%.#'(/,/#'%#0%*-/'!,&,-1-',%#0%,"-%
service, and that financial penalties are acceptable only in lieu of a suspension, at the rider’s 
!"#$!%& 

 
Finding: “!"#$%&'()*$)+'',$-&.$.(/0.,$1&$%+*$120$+%%'()+3'0$-+.0,$-&!"#$%"&%'()*"+)*"+,,"
subsequent no‐!"#$!%#&%'()*%+(,+*ls in any given !" "!"#$%&'()!*$!"#$%&#"$'"()*"
!""#$%&'(#')%*%+,%'!&&+(+#-!"'.%),+*% until these charges are paid. The DOT ADA 



 

 

                                                             

Topic Guides on ADA Transportation    

NO‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
GUIDE 

!" !

! !
regulations allow for a suspension of service for excessive no‐!"#$!%&'()&*#!"#$!
indicate that riders can be charged for the fares related to no‐!"#$!%&'()#*%+&,-%
cancels as a condition of reinstatement of the service. Financial penalties of this 
!"#$%&'()*%+$%,--$#!,+)$%./%'0$1$*%.2%).$(%'/%!3$%#1'#'4$*%4(4#$24.'2%'/%4$15.-$6%!" !
!"#$%&'#%()$*+!&*,-$but imposing both a financial penalty and a suspension from 
!"#$%&"'())"(#!'*+'",&""-'*."'(//+0"-'(&*%+1!'2+#'1+‐!"#$!%&'()*%+")%*),&-.+/#'!0!  
 
Recommendation: “MTS should revise its no‐!"#$%&#'()*%+,-%!"#.'-%/'(0(,+1/%1"/%
!"#$%!"&'()*!"#$%&'%'()"%*+(),"-%!"#$%"‐!"#$!%&'(%)&*+%,&',+)!-%!"#$%&'"#($)%&*+,-%
!"#$%"&#'(#)'"$#*+#%$%,"(%'*(%#*+#%"-.'/"0#12#23"#*,2'*(#*+#23"#-'&"-0#!$2#23"#,*)'/4#
!"#$%&'(#)'*+,$-*+')".)'/.*+!'0+'1.-&'/#*')*-1!')".)'.*+'(# ‐!"#$%&'#(')*+%',*-,%))%&.!  

 
Federal Tra!"#$%&'(#!#"$)*$#+!!"#"  Compliance Review of Metropolitan 
!"#$%&'()*%'+,(-.!)/0()#$(1&+230(4#5&63"$&#0(!"!#$%&'()&)*+,-.#
!"#"$#"%&'$()*#+',*(-./01'"%,*(2*+'*3!"#$%&'#()&"*)+,'-,." !"# 8, 2008,  
!"#$%&'()*+,&-$,(-&./#(&!"#$%%&!"##$!"#!and !! , available at 
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html. 

 
!( !  See 42!"#$#%#!§ 12186(a)(1)!"#$!!" !"#$#%# § 37.167!"#$%42!"#$#%#!"!#$#%$(b)(! !"#!"$$$!!"#$! 

!" !"#$#%#!!"#$%#&#; and 42 U.S.C. !"#$#%&(b) and 28!"#$#%#!!"#$%&'()*(!!"#$%&'("#!"#$%&'!"
!""#$#%&'()*%$+&$#'((,)-+(+.'&$)/0"#1#'()'0$2%-#$,)#&1(0"+3)!"#$%&#'()*(+&,%-./'0.(
!"#$%&%'(#)*+,$)*-(#+./#012+!!"# !" ! !" !"#$ !"#$%$!%&'$!1997!"#!"#$%&'()'*+##+,'-."+'/+012'
!"#$%&',!!"#  F.! !" !!" !"! !! !"#$%!!""# !"!!"#$Boose v. Tri‐!"#$%&'()%*"+",-%.$'/*.$01'2-0%1'"3'
!"#$%&'(!"# !"#! !" !!"# !! th Cir. 2009!"!

 
!) !  !" !"#$#%#!&'()!!" , App. D, !"#$%&'(, !"#$%&'! 
 
"* !  !" !"#$#%#!&'()!!"#$!""#$%&$!"#$%&'(!"!"#$%&'. 
 
  !"#$%&''&()*+$,!-$-.-$/&01')2*/#$ review!"#$%&'"(#!"#$%&"'()*+,#-'."'(/*%'(0(1#"#$,#"

!"#"$#"%&'$(&)#*'+)(,-&$(.)(!#/*'0)0(-%$'1("%2("!!)"1(/3("(&)#*'+)(&-&!)%&'/%('&(4)"#0("%0(
!"#$!"!%!

 
Finding: “!" ‐!"#$%!&!'()!*#)!%+(,#-(%(.(,/*0(%12-#!/%*--(3*1/(24%&'#)%5(,(*'/%
!"#$he no‐show suspension letters. !"#$%"s not allowed for riders to request an 
!""#!$%&#'()e the suspension takes effect. !"#$%&''#()$*'+%),%#$+-./$+**#+'.$)/$
!"#$%&'&"(%"!)#*"(+$('(*'%"‐!" ‐!"#$%&"#'#%'(%")%"**$"+%'#%,$-.$#!"#$%DOT ADA 
!"#$%&'()*+,!"#$%&'()!*+#!$++!"#$%&"#!!"#!$%&'()*&$*+,!),-&$!"#$%#&'"()*%*#+,!)-#.,/#
!"#$"%&"'()**")+%()!"(,")!'()-'('"./'"'0 !  
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NO‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

TOPIC 
!"#$%  

!" !

! !
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'()*$+))',$+-$).+%-$15!"#$%!&'()''*!(+'!,'-'./(!01!#!
!"#$%&'"(')'*+"*",&-',.,*&!,$"!'"(',&+/$%&'-.&'#"'!" ‐!"#$!%&'(%)"*%+,#+#!*(%(&)*%
on which the!"#"$%&"'(&!)%*(+%"!effective. !"#$%$&'($)*($#+,'#+&&'+-'./#012#
should also continue to provide service and should delay the suspension until the 
!""#!$%&'%(#)&(#(*!  

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'1"),$%&'8"6'
!"#$%&'()"*+,%-#+*./"#0+0)"*%1203"#)045%6!"#$%&'()*'+),-".() !"#$%&'#!" 
!!"#!" !"#$!51. 

 
"! !  !"#C.F.R. Part !" , App. D, !"#$%&'(!"!"#$%&. 
 
""    !" !"#$#%#!&'()!!" !"#$$%"&!"!"#$%&'(!"!"#$%&! 
 
"# !  !"#$%&'(%")#'!"#$%&'()*+,-.(/01'23&%(4%2"3035(6%110#37!!"#"$#"%&'$()*+#"$',%&(-+#'+&.(

!"##$%&'! : The Appeals !"#$%&&!"#$%&"'()*)(+&,!"-%./.!"0+12$&+("34+&521"6&512171)"+1"8719)45"
University, February !"#$!%&%#!"#"$%"&%'!"(!
http://projectaction.easterseals.com/site/Calendar?view=D!"#$%&$'()*+,-.!

 
"$ !  National Council on Disability,!!"#$%&''#()$*)+)#$,-$!'+(./,')+)0,($1,'$2#,/3#$40)"$

!"#$%"&"'"(#)"*)'+(),*"'(-).'$'(#!"#$%&"!"#$%&&', p.!"#! 
 
"%   !"#$%&'(%)(#*+&'",(-./,+&0%,%.,%#*".+&1#-2+&3%-,%4(#./+&5%6"7/,#"%+&8(,*/#%6&

!"##$%&!'(&"%!"#$%$&'$("15, 2008! 
 
"&   !"#$%&"'()*"&+$#(,&+#$#-#./(!"#"$#"%&'$()*+,-./'%0("%-(1'&2"$*+'%0(3.%-"4,%$"/&! 
 
"' !  Transit Cooperative Research Program (TCRP) Synthesis !" !"!"#$%&$'()&*)+,‐Show and Late 

!"#$%&&"'()#*+)&($(%,*-).*/0/*+"."'."#,(', Transportation !"#"$%&'()*$%+,(-$./*0$1(
Academy of Sciences, Washington D.C., 2005,!""#!!"##!"#!"#$!!" !!

 
"( !  !"#$%&'()**+,"#'&-,(.,%,#"/0(1"*2"#3(4!).15(67$'0,%&%(!" , !"#$%&$'()&*)+,‐!"#$%&'(%)&*+%

!"#$%&&"'()#*+)&($(%,*-).*/0/*+"."'."#,('!"op cit! 
 
  !"#$%#&&%Transit Access Report, “Responsible Rider” Rewards Instituted to Curb “No Shows,” 

Pace Publications, August !!"#$%%&, p!" . 
 
") !  !"#$%&'()**+,"#'&-,(.,%,#"/0(1"*2"#3(4!).15(67$'0,%&%(60!"!"#$%&$'()&*)+,‐!"#$%&'(%)&*+%

!"#$%&&"'()#*+)&($(%,*-).*/0/*+"."'."#,('!"!"#$%&'#!"#!!"" . 
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

TOPIC 
!"#$%  

!" !

! !
#*    !"#$%&'()#&'*'+,%#$%+-,%#+%,"'%./!%0.0%&'1)23,#-+4%5),%&3,"'&%#+%6"3,%#$%7322'8%93&,%27!"#$%&"

27 !"#$%&#'("$)*+($+%#'&$(%,*#!-("./&,%$&"#'(&#!/01&#,($)*(234(+*,0/%$&"#(5"+(6*!$&"# 504!
of !"#$%#"&'()(!&!(*+$,-!$*.$1973, another disability rights law. Part!"#, which is formally 
cited as !"  C.F.R. Part !"#  is available at 
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3907.html!"#$% reporting requirement is at  
!"  C.F.R. !"#$%&'!"#$%&'!"#$#%#!&'()*+,!"-!!!"#$%&#&"# 27.129! 

 
#! !  !"#$%&"'()%*&+$'(%&(,$-".$'$#/0(!"#$%&''#()$*)+)#$,-$!'+(./,')+)0,($1,'$2#,/3#$40)"$

Disabilities in the United States!"#$%&"!"#$%&&'#$()$! ! ! 
 
#" !  In a number of ADA compliance !"#$"%&!"#$%&'(#$)"*+,-,"./'0!"!"#$%&'()$*+,*$-,*.$

cancellations may not be considered in suspension policies unless they pose the same level 
!"#!$%&'()!*'+#),$'-(#'.#'#*! ‐!"#$%&'(&)"*&+,!)&#(*&-.!)*/&0*-#$1&234&!566*!)*/&)"7)&7&
reasonable threshold might be two hours before the scheduled pickup time.!

 
Finding: “COTA’s late cancellation policy considers cancellations to be late if notice 
is provided less than four hours before the scheduled pickup. !"#$%#&'()*+,-.$)((,/$
transit systems to suspend service for a reasonable period for ride!"#$%&!"#$%&!'(&!
!"!#$%&'"&($)*+,(+"&-./‐!"#$%&'()*#+)!,"-./0-.)1+%2!3)!"#$%&'()*+#'&),%*-#%+&").%&#*&
!"#"$%&'"(!!"#$!%"&%'!()*+*)",$#-*"&#'&*$$#-(%'!.!"#!$%!&'!&$()%!#*!"+%!),)"%-!&'.!
!"#$%&'()*+$,$+%-!*)%*(%-!$*,%).)/$()*'(%/'0*&*$)1%*(%',+$,%-'%2$%"00'3!"#$%"!&#'(!#
!"#$%!%$&'()*+,-./01$,2'$'3'4,0$.5$0)42$+$*+,'$4+/4'**+,-./$6)0,$7'$.8'&+,-./+**9$
equivalent to a no‐show in terms of the n!"#$%&!'%()#*$'+,'$-!'.!/&%*!0'!"
!"#!$%%"&'(#)*"+$)&,-$$)&().(/-),(/-0)1$.(-$)")-'+$)'0)0!,$+/%$+)+($0)#(&)0$$*)&()
!"#$ !"#$!%&'$!($)$(!*+!*,!"#$%&'#()%*+#,$)#-)#)'&‐!"#$%&To the contrary, the slack 
time created by a cancellation that far in advance, in many cases, can be u!"#$%&$
!""#"$%&#$'%($')*%$*#+",- 
 
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'()*+%,(-&.+/0%0/1.&.-2%.3&%4(*.,5%(6%/7)83.-!"
!"#!$%%"&'(#)*+",$*-.*&(*/(-0*1(-0)*"1$",*(/*&1$*)!1$,-%$,*.'!2-.*&'+$*")*#(‐
!"#$!%&&'&(#)*&)*+!#,+-.*&/")*!"#.0&(12"/&-*&/$#&"#3)!&-*4#)*&/"*&!5"*03.*0&
pickup time.!  

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'1"),$%&'89+/'
!"#$%&'()*'+,"&'-!"#$%&'(!#)*+,-+.(!$/0)(! !"#$%&'#($p. 43! 

 
Finding: “!"#$%&'%()*+"$)&),-"&+,.&',('"//,#*%()&*(&*#)&0$%'edure for service 
!"!#$%!&'%!()!"#$%&!$'%'$(#)*+,-./01$,++/2$-(,01.-$131-#41$-/$1*15#06$1#(7.8#$9/($
!"#$!%&'!()$"*$#+&,"-&#"#+,$#%"./&!"#$%&!'(&!%)%'&*!#!"#$%&'(#'!")*+‐!"#$%&'()*#+)
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!" ‐!"#$!   
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

!" !

7!
!"#$%&'$%()*+,!-(While transit agencies have i!"#$%$!&"'$(#)"(*)+"%+!),-$#$-".*(&$"
cancellations’!"#!$%!&'!&$()%!#*!"+%!),)"%-!&'.!+&/%!0#')1.%2%.!"+1)!1'!"+%12!
!"!#$%!&'%(#')&*&$!+(,-$($.$*,!('/(0()0,$(*0%*$))0,&'%(!-'")1(2$(operationally 
!"#$%&'!()*)+*&*(+‐!"#$%&'%()*+!%#,%(")%')-.(&/)%&+0.1(%#'%("e service. 
!"#$%&&"'()#*+,"-%+*%.%/"&+0)1/*+(#+"-."#$%+)2+'0%+*$0%-1&%-+3($4‐up time would 
!"#$$%!&&'%"(%)$$(*%"+&%!,!"&'-!%.#!/)"0+&1!%"(%2!&%"+&%(/&3%4&+#0$&%"#'&%"(%1&!/(3.!
!"#$%!" ‐!"#$%&'(")*+,$*--.'-/$!""#$%&'()*+,-./0,%.*,"1-2#/0$,".'"0)).2&#'-,/.%0,
!"#"$%&'()*$!'+",)$"'-("'!.("/*&"/'-01"'!()*&/'2)-'+"'.)2!0/"$"/'%!'%'+%!0!',)$'
!"!#$%&'%()*"!+,-$.)!$./'*$0 !  
 
!"#$%%"&'()*$&+,-.")/$,01$23',/"4*0",*)0,5/$#"'2/"0,6$/,0205"&0*$&0,)$ consider 
!"#$%#&'(%)&")(##&'*!"+%',&'%&-(%!.(-&'*!"&##$%(/0*1&#("'%'!%&%"!‐show in terms of the 
!"#$%&'"(&)*$+%(,!(%-"(."/'&+"0(1$)"(2$3(+4.%,)"/(+$!+"55$%&,!.()$2"(."'"/$5(
!"#$%&'()"$(&*!(&%+!(,#-(,&*./(&%!"#-,&0"*&'(&+"0%.,($(,&1%&1&'1%.%&)"$&%#%2(0,.03!
!"#$%&'()#'(*+!',-  

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'8",$/9':,;'</=+*9'
Missouri, !"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#2)-314)#$%&'(1,*4)#5)31)6!"
!"#$%!&'$()*+,-(!!" #!"#$!%&&'!"#$%&'"()*+,-".&-)."#)/,0&,1"!"#$!%%&!"##$ 32 
!"#$!! !"#$#%&#'&("!"#!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-. 

 
!"#$"#%&'()*+',+%-./0"1#2'/..13'0,/#2"0'2420+52'01'2-26+#$'2+,7"8+'91,'/',+/21#/:.+'
!"#$%&'(%#'#$&"#)'*+%',-.)"'/+"')0)/!"#$%#&!'()*&)%#+,-‐!"#$%&'()*#+)!,"-./0-.)
!"#$%&'()#*+'!",-%#!',.+-/#+%'),0+'#-'"+/+-!'1+,"%',*%2'/2-%#3+"+3'4*,!+'/,-/+**,!#2-%5'
!"#$%#&'#&$()%#"*#!+%#),)!%-#&'.#+&/%#0"')1.%2%.#!+1)#1'#!+%12#)()3%')1"'#3"4101%)5#
!"#$#%#&!'$()$*$+*!#$&*,&#++*!-(,$'"(.+/!"#!$%#&'()$*'++,!#-.)/'+#*(!($!'!*$‐!"#$%&'%
terms of the negative impact on the service. Cancellations made several hours in 
!"#!$%&'()'*+&',%+&"-.&"'/0%1‐!"#$%&'#()!*+#,$%**#,''&#$)#-**)(#$.'#,/,$'&0,#
dispatchers to use the open vehicle time to respond t!"#$%&‐!"#$%&'(")*+,$*--.'-/$
Systems, which operate without ‘floater’ vehicles or with limited ‘floater’ capacity, 
!"#$%&'$()&!%&*+,$‐!"#$%"&%'((")*+&,$)+$-'$"-('$)+$+.'/")'$/'(*"-(#$"&!$+&‐!"#$%&
!"#$%&'()*+%,-./&-%/0&%1(*/23%(4%&)&1-5+/56%1-,&(5&%7'(%+(%5!"#$%&$'(#)*#5:00!"#!
!"#$%&'$(#)*+#$,#+-./#$&0%$,"*12%$#0,1+#$!"&!$.!,$%#30.!.*0$*)$&$42&!#$/&0/#22&!.*05$.,$
!"#$%&'!(%))*+#,-'.%)#(&+&!+%+(!‐!"#$%&'%()*+!%#,%&(!%&+-./(%#'%(")%!)*0&/)12 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'8"6'9/$:'1+!"#
!"#$%&'()*+,)-."/() !"#$%&'#!"#$"!" !" 
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!" ‐!"#$! ! 
!"#$%$#&$'$('$")!(  

!"#$%&
!"#$%  

43!

! !
!"#$"#%&'(!"#$%#&'()*+,-.$)((,/$*%)-.+*$.0.*#1.$*,$.'.2#-3$.#%4+5#$6,%$)$%#).,-)7(#$
!"#$%&'(%#'#$&"#)'*+%',-.)"'/+"')0)!"#$%&$'"()*+'*&$,-.‐!"#$%&'()*#+)!,"-./0-.)
!"#$%&'While transit agencies have i!"#$%$!&"'$(#)"(!"#$%#&"'()*)($+!,-)$%,&%)!!,-'#&". 
!"#$%#&'#&$()%#"*#!+%#),)!%-#&'.#+&/%#0"')1.%2%.#!+1)#1'#!+%12#)()3%')1"'#3"4101%)5#
!"#$#%#&!'$()$*$+*!#$&*,&#++*!-(,$'"(.+/$0#$(1#2*!-(,*++3$#4.-5*+#,!$!($*$,(‐!"#$%&'%
!"#$%&'(&!)"&*!"#$%&!'%()#*$'+,'$-!'.!/&%*!0'!"#$%!!"#$%&'()"*+('+,+-"!(.%/-'($&(
!"#!$%&'()'*+&',%+&"-.&"'/0%1‐!"#$%&'#()!*+#,$%**#,''&#$)#-**)(#$.'#,/,$'&0,#
!"#$%&'()*#+&,+-#)+&()+,$).+/)("'0)+&"1)+&,+*)#$,.!!"#!$%&'‐!"#$%&'(")*+,$*--.'-/$
Systems, which operate without ‘floater’ vehicles or with limited !"#$%&'(!"#$#"%&'(!
!"#$%&'$()&!%&*+,$‐!"#$%"&%'((")*+&,$)+$-'$"-('$)+$operate reliably and on‐!"#$%& 
R‐!"#$%&'()*+%,-.(/&0+-,%01&%2(*0.3%(4%&)&2-/+0/5%2-,&(/&%6'(%+(%/(1%.7/.-*%83%
!"##!"#!$%&!'()!*&+,-&!.&-/01&!(2'!.%,34'!&!"#$%&'()'&*'"&+%,!*'*-!&-.&)&/!"#$%
!"#!$%%"&'(#) is operationally equivalent to a no‐!"#$%&'%()*+!%#,%&(!%&+-./(%#'%(")%
!"#$%&"'” 

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'4/38"*,"$‐
!"#"$""%&"'()#*+%,-*#$.)-/*/()#%01/2)-(/3%4&‐GRTA), Rochester, New 
!"#$%&!"#$%&'#(!""#!!" !#!"#! 

 
##   !"#$%&'#()(#*+,-.&/"*0#102&034#56(#'7880'$09#$%/$#/#10/'+"/:.0#$%10'%+.9#;+1#./$0#

!"#!$%%"&'(#)*+',-&*.$*&/(*-(01)*.$2(1$*&-$*)!-$30%$3*4'!504*&'+$6* 
 

Finding: “COTA’s late cancellation policy considers cancellations to be late if notice 
!"#$%&'!"#"$%#&&$'()*$+,-.$(,-.s before the scheduled pickup. The regulations allow 
!"#$%&!'%(%!)*%'!+'%,%-)$.'%)"/&0)'1+"'#'")#%+$#23)'-)"&+.'1+"'"&.)"%'45+!"#$%&!'(&!
!"!#$%&'"&($)*+,(+"&-./‐!"#$%&'()*#+)!,"-./0-.)1+%2!3)!"#$%&'()*+#'&),%*-#%+&").%&#*&
!"#"$%&'"(!!"#$!%"&%'!()*+*)",$#-*"&#'&*$$#-(%'!.!"#!$%!&'!&$()%!#*!"+%!),)"%-!&'.!
!"#$%&'()*+$,$+%-!*)%*(%-!$*,%).)/$()*'(%/'0*&*$)1%*(%',+$,%-'%2$%"00'3$+%.(+$,%-!$%
DOT ADA regulations, the effects of such a late cancellation must be operationally 
!"#$%&'!()*)+*&*!" ‐!"#$%&'%()*+!%#,%(")%'!"#$%&!'%()#*$'+,'$-!'.!/&%*!0'!"
cancellation made three to four hours before a ride is scheduled does not seem to 
pose the same level of operational impact as a no‐show. !"#$%&#'"($)*)+,#$%&#-.*'/#
!"#$%&'$(!$)%*+%(%&(,&$--(!".,%!/!"#$!%#&'#!()!'*+,#&'#-!'.#*!/+/,#*!'#0+#1!"#$%&$
!""#"$%&#$'%($')*%$*#+",- 

 
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'()*+%,(-&.+/0%0/1.&.-2%.3&%4(*.,5%(6%/7)83.-2%
!"#!$%%"&'(#)*+",$*-.*&(*/(-0*1(-0)*"1$",*(/*&1$*)!1$,-%$,*.'!2-.*&'+$*")* 
!" ‐!"#$!%&&'&(#)*&)*+!#,+-.*&/")*!"!"#$%&'()$*+$),!$(!-./$*+0!.+$)(+$/1(+#-"+#$
pickup time.” 
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!! !

! !
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'1"),$%&'89+/'
!"#$%&'()*'+,"&'-(./0!)12(/,3*45*%2(0+&,2(!"#$%&'#($!"#43! 

 
#$!  See !"  C.F.R.!"!#$%&#&!"#!$%&'(')*+*,(-&.//(-0&'12/'(.)1(3456+1'(3!"!#"!$%&#'%(")&*('#+'!$,'

!"!#$%&%'&%()*'#+,*-*.,+#$+&)/(#%'#%(0#&+12+)'+3#'*4+#/(#%#$%&'*52,%&#3%0#*(#&+)$/()+#'/#%#
!"#$"%&'()!'%"!*+,"'-./"'&0"'1!"*+)$%'/.2345!

 
#%!  !"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'8"6'9/$:'1+,;'($%)*+,<'8"6'

!"#$%&o!"#$%&"!"#$"!" !" 
 
#&!  These three other FTA ADA compliance reviews found !"#!$#$%#&%'((#!)*&$+','-#($"*.-+$)&$

advance of the scheduled pickup !"#$%would still allow dispatchers to use the open vehicle 
!"#$%!&%'$()&*+%!&%(,#$‐!"#$%&'(!) !"#$%"&&'(&) 

 
!"#"$%&'Transit Administration ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+23&"+41'(5&0+
!"#$%&'#()*+,-!./)+%0"12"3/),$'%/)op. cit., p. 43! 
 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Metro, St. Louis, 
!"##$%&"'(op. cit.!"##$"!" !"#$!33! 
 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$!"#$%&!"!# Compliance Review of Rochester‐!"#"$""%
!"#$%&'()*+'&,-%+.'.$%&)/0.1%+$.2)3!‐GRTA), Rochester, New York, !"#$%&'#!" 
!!"#!"#–!32! 

 
#' !  National Council on Disability, The Current State of Transportation For People With 

!"#$%"&"'"(#)"*)'+(),*"'(-).'$!"#, June !"#$%&&'!"##$"!"##!"" ! 
 
#(    !"#$%&'()#&'*'+,%#$%+-,%#+%,"'%./!%0.0%&'1)23,#-+4%5),%&3,"'&%#+%6"3,%#$%7322'8%93&,%!" !"#$%&"

!" !!"#$%&#'("$)*+($+%#'&$(%,*#!-("./&,%$&"#'(&#!/01&#,($)*(234(+*,0/%$&"#(5"+(6*!$&"#(504!
!"  !"#$%#"&'()(!&!(*+$,-!$*.$1973,!!"#$%&'()*+!,*-*$.('*/%$+(-!01(2!'$(!" , which is formally 
!"#$%&'(!"# C.F.R. Part !"#!"#!$%$"&$'&(!"#!
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012345"/$6-!"#$% !"#$!%&'()!"*+&!", !"#$%&$'#$ 
!"#$%&%'%#(#)*%+,-./0#!"#$%&%'%#12.3456#$0#((#)*%+)+## 27.129. !

+
#) !  Federal Transit Administration Office of Civil Rights, !"#$%&'()*+,"-.&/(%)!"#$#%&#'&("#)"

!!!"#$%"&'$" !"#$%&#&'(&!)*+$,-,$%&#&'.(&!)*+./0012)*3'! 
 


