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INTRODUCTION!

!" "!"#$%&$'()'#*+,$%"-%)+$%)(%!.$!"#$$%&'!()*++%,$%&!#,!-.-!/*0*'0*,&#'1!!""#$%&'#()(#*+)*,%-$)
!"#$%&#'%(!)*#+$),($(-#$!"#"$%&'()*+&,*$-.$/)(,0'-)*(*1-,$2%3/4$5+&)16(,0$71*8$%10(91:1*1&0$
!"#$%!"! ! !"#$%&'()*#!!"#$!%!"#!"$%%&'#%"(#)#($*+"(,-!*.#$-*!/"!01!*#-*$#%"-021&.!",34"!

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

•  !"#$%&'(#)*+,!

•  !"##$%&'(")#&*'+,'&"#-&'(")#&."##$%&/0&'+$&'(,1#"'&,2$13045&6(!

•  !"#$%&'#()&*+,*%%#-*&.*/0()%1!

!"#$%&&#!"#!'(#)*+%,#)-%,!*.)'!&#-!**%,'#),#-,!/*./%#*+!*#".0'.1/!'*&(#&.2.*"#*+%#!3!.&!4.&.*(#!"#
!"#$%&"'()'*")*+"',-)'.#"'"+%/%0+"'1)#'232'*.#.(#.4!%(5!

!"#$%&#$'(&%(&'()*+&#$,(%-+%.(%"()"#/*0(1&%-(%-$(234(525(6$78*+%&"9.(+(%6+9'&%(+7$9)0(#8'%(
!"#$%&'()*+*%&%,&-.)'/#&-%,*-'*".&0*%!1%).2%.-),2%3).()"%&%'*-.&)"%,)'4/,%3)"5!36%7"%1&'.8%
!""!#$#$%&'('&)ompliance also requires consideration of !"#  transit agencies schedule and 
dispatch trips, and whether their practices keep service on time or contribute to poor on"!"#$%
!"#$%#&'()"* !

!"#$%!&'#(%)*#+,%&-%.-"!"#$%&$'()'#*+,$%"+%-.-%&*'*/'*+0"/$!!"#$%!&''#($ses scheduling 
!"#$%&$'()%*#%)+,-.#/'-%#001)#2'$%)3-"!"#$%&$'()'#*+,$-%./$%0$,)+1%0$,!")+%&'$0$+!0%!/$%
!"#$%"&'()*&%+,%+#"!"#$%&$'()'#*+,$-%"+,./0"+1%&",2/&3%*+0%0')&"!"#$%&'(%&)!*(*'+%),-.%
early and late service. The next section addresses other critica!"#!#$#%&'"&()&")*#+&",%"!"#$%
performance. Subsequent sections address what else riders and advocates need to know, 
!"#$%&!"'()*+(,!&+,-.(,/$+(!"(0++1!"'(.+,2!#+(/"()!3+4(5"&(6*5)(+$.+(),5".!)(5'+"#!+.("++&()/(
!"#$%&'"()*+'",&-#$&.#&/0#'+&1'2'".34543.'",&!"#$!" !"#$%#&'()*(+,"#-'.(&-"!"# !"#$%&'()"*&+,-"
!"##$!!%"&'()$*+,-(.+&')*+#,-#$!',('/$$)'010')+*+,*+.!-,'!$*2-#$'*"..-.3'(.',-4$'+*$'5-!#"!!$56 !

!"#$!%&'($)*'+#$,#-'#.$%/$010$!-2/.&%-323'%/$'.$4%-$3-2/.'3$25#/('#.6$&*78'($3-2/.'3$-'+#-.6$2/+$
!"#$%"&"'()$!*+cates. The Topic Guides bring together the requirements of the ADA and the 
!"#$%!%$&'()*+,-./0$1'2'&+*$#&+/3-,$%24-/-3,&+,-./$51#%6$2','&4-/+,-./30$+/2$7'3,$
!"#$%&'!(%)*"$%+&'+#,*!(*#%+-*&!"'+.*/-#*0#1#$%)*/$%(,'&*213'(',&$%&'!(*#(4!$+#,*&-#*252*'(*
!"#$%&#!"#$"%&'()*(+"$&,-.-"/0!,1)/2"!"#$"%&'()*'(+&)',*'-.$"%&,#.$',)"'/*&,'#-,)*%+,#,+0"'#.$'
!" "!" "!"#$%&'#$()($#"#&*'+%*,%#-$%./.%#("'+)*(#"#&*'%($01&($2$'#+!"#$!%&'(!)*!+(,+-!.*)(!
!"#$!#%!$&'($#'(')!#*$)+$!",*$-).,/$01,(#$!)$2'($*.#/,2/$3-4$(#!#56,'&!,)'*$) !"#$%&'()*$%"
!"#"$#"%&'$()%"!"#$%&$'()'#*+,$%"--.$-/!
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! !
!"#$%#&#'()*+&),*-$.!/$(+0#-$)*$)&-$/1/$2,(34)+*2#$'#5)#6-$)*%)2+&#$0#7$&'+*-)&$+8#*27$
requirements and responsibilities th!"#!$%#&'()$"!*"#+)$#"$!*,&"#!-%*.&%,#")#&'(/%'%*"!"#$"%&'("
!"!#$%&'()*+$,#-,.) !"#$%&'$!"#$"#%&!"#$!%&$!'"()(!*+#!,+##$,%)-$!",%)+.(!'/!%&$!%#".()%!"0$.,/1!
!"#$ !"#$%%"&'()*$&+!"#$%&"'(!)%$!*)++",-$!./(!&)!/##0$++!&1$!2"%#"%3+4!!"#$%&'%()*%
!"#$"%"&'()"*+$",'-(#"'$./0"."*1"&',"!#$+"'$./!2#"."*1,',$*+"'1-"'1$."'23'1-"$!'!"#$"%,4'
!"#$%!&!"#"!$%&'()*+$,!-,.),/0!&*1!2,!3%4+5!)+!34((!*6!
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!"#$"%#"&#"!!!"#$%"&'$"(')*%&% and 
!" lect FTA ADA Compliance / ADA Compliance Review Final Reports!!

!

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

!

!"#$!%&'($)*'+#$,#-'#,$%.$/0/$!-1.,&%-212'%.$13,%$+-14,$'.5%-612'%.$5-%6$61.7$%2"#-!
!"#$%&!'()*%+#,)*-(!"#$!%&'(%)%*+$,'-$./%0'1234$!"#$#%#$&'((')*$+,$!-./-.0 !"#$!%&''()*#+,!
!"#$%&'"(#()'$*+,%,#"-.*/'#"0*#$0*1#()'$#2*3'4$-)2*'$*5)%#6)2)(7*&462)-#()'$%8*1#()'$#2*
!"#$%&'()$%'&'*'+(,-*"%+%.(!"#$%&'(%")#'!"#$%&'()*+,-.(/0123&4'3#56(457(836'4nce Learning 
!"##$%&#'()*"+$,-&(./0lic Transportation Association!!"#$%&!"#$%%"&'"'()*+#,-#"./(+&'(,0"(
!"#$%%"&'()*$&+,$-,&()*$&(../ !"#$%&'(")*+,+*-.!./!.&0'/*$-"!./$!01*-2.&&"!01*.&)*
!"#"$!%&"!#'()'*&"'+"#*'(,"!$*-()$.',!$%*-%"#'/(!'-0,."0")* !"# !"#"!$%&' !"#$#%&'(!

!

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

!"#$%&%$'(()*+$'$,-'.+/,$'0#.12$,)$.#0),/',#$3/1453$,/6#+$*/,"$'.$#(/0/7(#$-/8#-9$75,$,"#$,-'.+/,$
!"#$%&'%!$$()'*#+,-*#!"#$!%&!"'&!(%!)*"'+,-'!.!(&#/!$%&!"#$%&"'&!"$'()"*!+')!"')"%+#!)"$,-"')"
!"#$%"&'#"%$%"()#*+#"$*',"-$.!'&$'&$/)00"%$*!"$&/!"%+0'12$3#$1"23*')*'31$45'1%356$)1%$'&$*!"$
!"#$%&'%#()("*+%$,-(#%&'%./01&.#%2#(1%/0%343%-*"*$"*0#/$5%!

It is important for transit agencies to consider the overall travel needs of riders when 
!"#$%"%&'!&()'*%)+&%"!"#$%&'!()#*+,-%.+,)"./%0"$%(1234*(5%+6%2%$+)($%+,)+'27(&%7!27%&!(%
!""#$%&%'(#"%)*+"%,'*+%-*'./%0"1$%*2%-*'.%&1%! !"#$#!%&'!()*+),-,!%!"#$"!"#$#!"%&'(")!*+,!
!""#$"#%!&'($)' "!"#$%&'!()#*+,-%.+,)".%."#*)%/(%0$"1%!"#! !"#$#!%&!"#$%!"#$#!%&!'(!)*&!
consistent with the DOT ADA regulation to offer only pickup times that would require her to 
!"#$"%&'()%"#(!*+%,-.-!#(!*/%-0%#%(-1"(%-21-3#4"5%46#4%6"%2""15%4'%7"%#4%&'()%7*%! !"#$#%!&'!()*+,!
not be correct!!"#"$%&#'#()*+,(#!"#$%!&'!%()*+,%-$.*"-$%&"#%!)!"##$%&!"'!()#*!+"'&,!
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!"#$%&'$&(()*''*($+%*$,-./)+&01*$/2$3',04$+%*$/0*"!"#$%&'!()#*+,-%.+,)".%'"$$('/*01%2"$%
!"#$%&!'()*(#*(+,+(-.$%&)#*-!(/!0)!1'(23+(45#5!67!

!"#$!"!#$%&%'&%()*'#+%(,-../!"#$%$&'($#")*"+,-".'"(/'%0#$"120#345!"#$"#%&'()#"
!"!#$%!& '(& )$!'*('(*& +,+& -.%/0$%$(#12"& /121#21(!'#& !$23'-$!4& '()'-1#$!& #51#&
!"#$$%"&'($)*)!  p.m. pickup knowing that the person works until  ! !"#$#!%&'()!
not be in keeping with the concept of comparable service.” Similarly, offering a 
9!"#$#!%&!"#$%&'%(%$)*+,-%*).#)+/+%(-%! !"#$#!%&'(!)*!+()!)*!,*%-!./!!  [a.m.] would 
!"#$%&$'!$(&&)'!*$+'#,$#,&$-"!-&)#$".$-"/)010%2&$3&14'-&5%!

 

!

!"#$%&&'())(&$*+($,-./'*%01($/2$3),04$*+($/0("!"#$%&'()"&%
correctly.!

!

 

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

•  !"#$%&"#'#%()%*%latest arrival time!"#$%!&'()*+&,!(!-$./$%01!(**$23/)&3/4,!/5&!
!"#$%&'()*+,()%-,+!#-&'%+.$+&!$%+-)+/#$+$01'2+!(%$+/-+$)!&1$+/#0/+/#$+1(%$1+*$/!+/-+/#$+
!""#$%&'(%&)#%)&$'(*!

•  !"#$%&"#'#%()%*$%!"#$%!&'()!*"#'+#!('%,!!"#!$!%&'(%#!'%)*!+,"%!&-$.*/&0!$!').&!12&#!'2&!
!"#$!%&$'(%)*%+)!,%-.#%()%/-..)'%0$-1$%2$3)!$%'4$.56%'4$%(/4$#70".&%+".#)+%(4)70#%2$%
!"#$%&'(&%&)$*%&#%#+*%'#,"%(!&*"-!

!"#!"#$%%&'($)*&!"#!$%&!"'&!#(&"!"#$%&'!()#*+,-%.+,)".%",%/"0!%&+)(&%of a requested pickup 
!"#$%(+/"!"#$!%"&'(!)%$#!'*+$',!*#+*-./$!/%./!/%$*'!/'.0$1!21.#,!.'$!#"/!-"#,/'.*#$+!34!
!""#$%&'(%&)*#+*(!+,$()&*-("!+&.+(*&$'()/!

!"#$%#&'()*+,-.%#"/$012(%32".214#%,-&+*)(%$2,3%2(#(251$,"-#%1-)%#&'()*+,-.%/(1$*2(#%$'1$%
!"#$%$&"&'(&)'(!"##$!%!"#$!%&!'($!!"# "!"#$%&'!()#*+,-%.+,)"./%0"$%(1234*(5%3"&6%2**".%
!"#"!$%&'()'#&#*&(*')+',%&"*-."&."!*&."*!"#$"%&"'()*+,$) !"#$%!#&!"'%!(%)*+#%&"!"#$%,!"')"!"'%!
rider can depart. They also allow trips to be booked based on the desired arrival or stated 
!""#$%&'(%&)&$'(*!

!



!

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

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

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

! !

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

!"#$%&'$()*+,$-./.&0.,12$3+$#4#$5)6/13&+5.$-.73.8'$0%&0$&$-3,.-9'$+..,.,$&--37&1$)-$
!""#$%&'(%&)&$'()'*+&),()&!-(%)$%&#)!..#*%&),/)&0!%+$&)!1(%.$(+)$%)+.2(3*4$%1)&2()0$3(5&!"#$!
!"#$%#&!&'(%&)!&%&)*#%*!"#$%&'()*("+&'"('#%!",-#(.")*")%%&#*($/*("(#$/"!01.")!"('#%!"(&"-&'23"
school, medical appointments, recreational events, etc.”' !For example, in a!"#$# !"#$%&'()"*!
!"#$"%&'()*'!"#"$%!!

 [The transit agency]! "#$%&'(#&!$)!*""+,-./!*! )(++!01$"hour scheduling wi!"#$%
!"# $%&'%(!%)# *+,-'*# !+.%(# /0)# 0"!# /11"2+03# $+)%$(# !"# (,4%)'1%# !$+*(# 5/(%)# "0#
!""#$%&'(%&)*(+$,(*- !,,$.!/- &$'(+- #,- *("!,&0,(- &$'(+- 1,#'- !%- !""#$%&'(%&-
!""#!$%&'(&)!*#&$#%"(+%,-#&%./#012,+3&(4&'$,"%&-#$5&0,6.12'7&8./#012,+3&'$,"%&,+&
!"#!$$%&"'(!'")*"+!"#$%&!$'(#)*&)+,$*&-#"$.)!##/$)+&,0/)1#)/'$+&,"23'!3)$&-#)
riders from using the service and could be considered a practice that limits the 
!"#$%&$'(#$"#)*+,#-( !

!

!"#$%&#'(")**+$,-.&,-"-$.&"./(-"0&"-)1&,"$,-+")22+/,-"$,"
!"#$%&'()*+,#$+-(%$!!

!

Thus, n!"#$%&'(!"#$!%&&'()"*$)"!"(*$!+#$)!,-#$./0()1!"2(&,3!%).!2$4/(2()1!"#%"!2(.$2,!,"%"$!%!
!"#$%"!&!"#$%!!"#$%!"#$%&'()!"#$!%&&'!()*'+!,) !"#$%!$&'(&)*+(,!-&.*/0,&%$!1#2!2&-%2$3!4#2%#5%26!
!"#!$#%&'()$'#!*#+&%,#&-%),#.!/0(.'#1%#+&%,#&-%),#1%#)-$&#2%1."!"#$%&'%()*%+,!"#!$%%&'"%!(")"($*+!
!"#$%&'(#%!"!"#$!"#$ !"!#$%&'()*+$,#-,.),/# !"#$%&'()%!*"+'(,%(--.)&*"&(/01!!

For example, a rider who needs to be at work at ! !"#$#!$%&'(!)*"+,-"./0!)*12*+(!
!" #$%&'#" ($)*" +,"8! "#$#! %&'! "! (')*! &%! "+,'"-,! &'! ./&'(! 0,1-(/#! 2%!! ! "#$%&'(%)"!
a!!"#$%&'($&)*""&'+,"!"#$%&'!()#*+,-%.+,)"./%0!"#-!/%1%2+'3#2%0+4(%"5%6(0.((,%
! ! "#$#! "%&!!   a.m.  could  be  offered.  Further, with  a  !" "!"#$%&' !()"!$!' *"+&'
time policy, it is possible that the rider could be offered a ! !"#$#!%&'()%*!+&,-!./+!
!" !"#$%&'()!*$+!$,!"#$$%&'"()!%*"!" !"#$#!%&'!(&!)*"+",(--!"!! !"#$#!"%%&'"()!"!%&*+%!
would  have  to  request  a  pickup  at  ! ! "#$#! %"&&'()*+! '*,! -'./! 01-,2.&)*+!
!"#$%$&$'()*&+,)!" !"#$%&'(!)#*'!&#"'+,!-.!! !"#$#!%&'&!'&()&*+&,-!+./)0.-!"!1234)1!
!"#$%&'%$&()*%&'%6 a.m. could then b!"#$!%!&'!" !"#!$%&'!()*+,-(.!!"#$%!"#$%&'()*+!
procedures could result in the customer arriving one hour late or two hours early 
!"#$%"#&'$"#$($)*+,-(.$"#$"/0*#$(11",2/)*2/3) !

!"#$%#&'$()*$'+$#,&-.#$'")'$./0#.&$1#'$'+$)22+/,'3#,'&$+,$'/3#$/&$'+$%++4$),0$&5"!"#$!%&'()*%
!"#$%&'(&)*$&#)")$%&"++',()-$()&'.&%$#,.$%&"..,/"0&),-$1&2'#)&#'3)4".$&#5*$%60,(7&+.'7."-#&
!""#$$#%!&'(&)*+(,-(!..#/*01(&)'(2+'3(&#('0&'3(!0(!44#*0&$'0&(&*$'5(*0%*"!&'(&)!&(&)*+(*+(&)'(
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!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

!"#$%&
GUIDE!

! !

! !
“latest time” that the drop"!"#$%&#'(#)%*(+#%&*#,-(&#.(,,/!"#$%&#'('$&)#"&!&*+$&#+#!"#$%!!
!"#$%!&'!%"(%'))*+)*"'!$%,+*%!&$%!*")%-"(!'./$0!

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

!"#$%&'"%&()*&+(+&,%-.$/'#01&/$$023&4/,/',/13#'&',#43&'0&5%&36"%7.$%7&2#'"#1&/1&"0.,&08&'"%&
!"#$"%&"'(&)*"+()&(,-%.(%&,&"%(&!"#$#%&'$#&()*$(+*#$,)$-)./#&"#)0$1&#!$%&0)%*2$345$!"*$
questioned whether it is consistent with the ADA for a transit agency to offer only one pickup 
!"#$%&$'$(&")&"!&"*&+"!,"(&-(&,./0&.)&!,$&0$1/$*!$2&!"#$%&3$4-/*$&*/4,&-(&.5$0&"*&(.!&-&
!"#$%&'%&$!()*+,)!"#$%&'(")%(%*+%,(#$(-".%(/+.&.,(01$23("$&(!#/4)!(%#-&(#.(5&$&6+%&'(+$'(
!"#$#%&'!&()**#$+&,-.&'/#&'$)0+1'&)2#0(.3&4!$&#)(/&'$15&$#67#+'#%89&:;<&$#(!==#0%#%&'/)'&'/#&
!"#$%&!'#()$*+',"-*)./")%'%0-/1.'2#..")%%'#,,"-,"&#!)'$)(-!&#!&-$'-3'!"&,'!&4)%'!0#!'")%,-!"#
!"#$!%!&'#()'&(#*&&'$+,!* !

!"#$%&'()'(&#"*+%%$*'(&#",&-"'-)#*('")%$#.($*"(*"'&"-$/+$*'"(#,&-0)'(&#")1&+'"-(2$-*3"'(0$"
constraints as part of the booking process.!!"#$%"&'%$(#&)*+$(,-($&*$."*($"/(0'$(,0$12-(0*($-##&3-2$
!"#$%&'!()!&"*+&),,-".!#$.!&!"#$/0&1!!"#$%&!'%(#!)*!'+!*',%-*(.!',,-/'%!.-0*# !"#$%&'()*%+$,-%$
!"#$%!&'(')"'("(*!&'%+"'%,+(,#(&!#-%.!(,/!+&(%'&(*,,#&(',(#%*!#&0(1,#(#!'2#+('#%/&3(%'(4,2$*('5/%."$$5(
!"#$%"&%"'#&%"'"#()#*+#,"*'-(")&#."/*'&0'"#&(1"2#3)04%#*)#$%"+#&%"#'(."'#5"&)#67#$6'89:#;+4"#
th!"!#$%&'()*+)#)$%!#,'+")(*$+)"#*(!#-+'.+/#(!"!(0*)$'+$")"#,*+#)1!+#"!*(,1#2'(#)($&#'&)$'+"#
that meet these needs and are within the one"!"#$%&'!()#*+,-%.+,)"./ !

It is important to balance trip negotiation with system efficiency.!!"#$%&'$"(#()'*#+,$)#-'./ !"
!"#$%&'(#)*+)#,"")-#)*"#./(".0-#)/,"#1%'-).+/')-#+'(#/-#2/)*/'#)*"#%'""!"#$%&'()"&*!!"#$%$&'(
!"#$!%&"#'("#)*#"&*#"!$*#"&+"#"&*#,!-*,#.+'"/0!!"#$%&'()*%+$'$#,-%#$'./.$0"#$'$! !"#$#!%&'(%)!
!"#$%!&'()*'+(,+'-."+'"+'-./'/(01"/+-'+./'#()'*/!(0-2'3./'4/+-'5(-#. !"#$"%&'()"*+!"#$%"&'()!
!"#$%&'!()*+()"&%!"#$%&'"()"*"!"#$!"#$%&"'!(&)!)*+!,#-+,!!"#! !"#$"!!"# !"#$%&!'()!"#$%&'"()*+,$
!"#$%&'(#'5!!!"#$%&%'#($()*"'$+#$,+-#$'.$/0'$'"#$'1)/$.2$,2.'"#1$3#")4-#$4-.%er to 5 p.m.!"#$%"
!"#$%&#'"!%()!%&*!+"%,-..%,#!"%-/#$!#('%$!"#$%&#'(!"#$%&"'()'*+%,-'."#"&&()$)"'!/(.0(.0' a 
!"#$%&'(")*#+"',-$.'/%$0)"-'/-"/'/ !"#$!%&''$!(#)#*+,#+-#".)"/.)"#0$*.12!!"#$%&'#($%)*#(+$&(,#
!""#$#%&'%()!'*$+,-+'#+.$%*$/%&0*$1+$!--23-2%!*+$*3$tell the rider that the 5:30!!"#$%!&!"#$%&#
!"#$%&'$(&)%*+*(,*!"#$!"#$%!&'(&'%')*%!+!)',-*$+*$-)!.'/+0%'!$*!$%!.-*#!1$*#$)!*#'!-)'"hour 
!"#$%!&'#$&())*+&*,)&-"$)-.+&)'-/")+*&$)0'-*1-)&*"()&2%#+*-'"#*+3!

Some transit !"!#$%!&'(!#)*+#&)$!$),-#'.(&-/$(#!&!"#$%!&'('&!#!)&#&*+$&%+,#"-#!)&#./.$0.10&#
!"#$%&'()*+,-.(,)! !!"# !"#$%&'()*"#$+$'"!$#,)-#."#/*%0*)!!"1#'%#23$'#'4"#'*3/#%/'3%-$#3-#'4"!
!"#$"%!&%'"$()$*)%$+,-$.,/0!!"#"$%&'()*(#'#+,(-.'+'."*+/"+(*#'$01'"2+')+#"3"1'+&*2+)4"$+'."+
!"#$%&'()&*$%"+$)"*!"!"#!$%#!&#'(%#'!)#'*!#!"#$%"&&#'!($#&)*+&,$#!-$+!,(!"#$"%&'("#$")*!"#$%&'"
!"#$%&'()!"*#(!)%*(+%",-./*!'"0%",1.#",2,(!)%*",%2,!3!

!



!

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

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

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

!" !

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

!"#$%&#$'(%)$*$(&'(+(,&-$*$./$(0$%1$$.(%)$(.$2"%&+%$,(%&#$(2&3$.(%"(%)$(*&,$*(".(%)$(
tele!"#$%!!"#$!%&'!()&'$*+'$!%,-'!"))./$,#0!%.!%&'!%/"#(,%!"0'#)12!3&!"#$%&'$#&()$%&*)$
changes without notice to the rider. !"#$%&'(')*&+,*&'()--./(0&-#.'&(+"&(1#/#+/#$',+('&/2,-&(
!"#$"!%&#'#()*+$,-.!/-0#"1",-*#,2',#(2'%&-"#,2-#,!*-#,)#*'3-#,2-#!"#$%"&'(!"#$%&'()*+&',-&(
conform to certain parameters. For example, the negoti!"#$%"&'#%'!(%)#%!"#$!"#$%"%&'"!"#$%&"'
!"#$%&!$ is told !"#$. !"#$%&#'()&'#(*#+,$#(+",'-&)#./,0$#&1&+#$%(*#'&2.$(1&23#*-.22#4%.+5!"#$!"#
!"#!$%&'()*)30"minute pickup window ("15/+15!"#$%&'#%()'*+&#)%#,-*)#.%/#)0&#1&0*23&#-)#!"##!
!"#$%!&%!"#$!"#$$%&'$"()'"*'hicle isn’t coming and goes back inside. Meanwhile, the vehicle 
!"#$%&!$'#("#)&*'&+%&'&+,*'",)-."',*'!/'&,0#'1#&2##/'7:15!"#$!"#$%!"#$%&"'$%"(%$)*+%",--)(%.",'"
!"#$!"#$%"&'()%'"'%*+'&,"#$%"'(&%'"-,"-".+"show, when, in fact, he had been present according to!
!"#$%&'()*+!%(&$"#$,+-$.%/#&0!

!

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

!

For these reasons, FTA has made many determinations that the negotiated time given to the 
!"#$!%"&%'$!(%")*+!,-.,%-.#%.$$#&%,+%/$%*!+,$0,$#%".%,1$%&(&,$)2!! !" !"#$%&'()$#&*"'+,#-.($#
!"#$%&'#()'*$+)*'"%',!&'-(,!.)/'#"')!/0*)'#(,#',11'2,*#$)/ # !"#$!%&'()!$(*(!#+,$!"#$-#")./#$
!"#$%&!$'(%)*(&+#($,*#$# !"#$%&'(")#*+!" !If transit agencies wish to make changes to any 
!"#$#%&'(%)$!*#&*)+(*#,)-(-!(*.&*(*"#/-(0*(1)**)"(!!"#!$%"&'()*+%)&,"-.*)-&"&(/+%*"0)"'$%%)*"$!*"
!"#$%&'"($!")*%&+%",-$./$+$0&,"0$1+!!*%$2"$0"+13",$%*$0"!")*%&+%"$+!$*0&)&!+4$5&1675$%&'"8$%3"$
original time should be maintained and not changed. Per the ADA scheduling window, any 
!"#$%&'()#*($+,(-&()+.&(,"# !"#!$"%#&'"('#)"*%$"'+,$'-."'$/&$.*$,"*+)$0"!

The agreed"!"#$%&'()%*+#!,-%."")./%#$%&+)%-/'0)/1*%(.$'2)*&3%4)0)/.,%567%787%9#(",'.$9)%
!"#$"%&'()*"'+,$&'-.*$./0'&+)+$./'+,)+'+!).&$+')/".1$"&'!"#$%&!"#$%&"!'()'!*()'"+"&!',-"!'("!
!"#$%&'()"*+'(#$,*+#),#)$-')* !"#$%&$!'()&"*!!' "!"#$%&'()%$))*+%&#%,""),-%#$%&.)%*-'/)-0+%
!"#$%&'()*#+(*'+!&*+(,&-*($!&*(,"(*!".*/&*(,&*-&'01(*+%*2+!30(&-*+-*'("4*2,"#5&'6!# !A best 
!"#$%&$'(&)(*+"(%"#,)&%(#-',$.(/#,&*')%)(%+(#0)+(1&)!0#.(%2'(!&$34!(5&,1+5(#,1(%2'(#!!+&,%/',%(
!"#$%&"'%(!"#$%&'(%)*!+,(-.%-'/012%*1-/%2+-31*"%*!"%-3(4+54%6+2(6%3*6*)(.(6-%-04'%*-%74*!8.%9(.%
!"#$%&'(!')*+',)-%.'-/)*0'12%#)(3%'-/%'."&%.'"3'45"*4'-5')'657"%8'5.'9&5*:-'#56%')*+'%).,"%.'
!"#$%&'()*#+,)&!")&-./)-&.,&,!.00&12-3.$456&,2&!")&7)".*0)&28)-#!2-&1.00&3$2!"!#$%"%#&"'()&'"(*"
!"#!$%&'()!$ !

!



!

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

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

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

!! !

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

Providing timely paratransit service is more than ensuring that pickups are on time. It also 
!"#$%&'"()*"+)$,&+)'"+%&-.&-/")+&'"%-)$#-).$%&)$&#&-!"#$%&"'((#)*&+(,&-..)&-#)/.)"'(0#&!1&(.2&
just being late, but also includes very early pickups or drop"!"#$!%!

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

!"#$%#&'(()*"#+(,&"$&)#$*#"-)#+,(,"(,*%$"#$*.'%"(/#"0#1$)2#,*#0*"!"#$%&"'()&%*+%*%,$-"'!"#$%%&'$!#
!"#$"%&'%&(%"!"#$%&"'()&%$*!+,-"*.$(%,/%!.$%!0+'*"!%+1$'2/%3+-!$0'+!"4$-/%!$0#$(%!.$%5"2675%
!"#$%!&%'&()*&+,*&'*-$.&("/*012&3)"4&"4&()*&#*5(&"/6%'(-#(&+!"#$%!0&"#&787&6-'-('-#4"(2&3)*&
!"#$%!&'"()*'&+,-.,+&/*&)"+/"(0%"+1&2,/',,(&3(&*("!"#$%&"'()&!"#$!"!%"&'!()!'")%*!(#'+!,&!"%-(!
!"#$"%&'("&)"*+,!&!-*+$.&/(+0(&'("&*+!"*&+%&"1)"0'"!&',&2"&*"3!4&3$!&/3+'+$.&5,*&'("&6"(+07"&',&
!""#$%&!

!"#$%&'#"()*'&"$%(+*%)&,#%-.%('/0&.)%&!" !"#!!" !"#$%&'(!)(!&*'#+!,$"!"#$%&"'()&%*"+,-*.%/-0%
!"#$%&!'()#*!(+,+()#-#.-#/ !"#$%&'(")&$"*$+,")-./$,-!$&!#-01"!,&2$-$!" "minute on"!"#$%
!"#$%!&'()%*'+,-'./,-$01-$'2"/302'+"*-'+%' !" !"#$%&'(!)*&'+!&,'!(-,'.%/'.!&#"'!0 !"#$! ).!&  The 
!"#$%"&'()#"&*+,(-'.+&+*,#",+/&(+&(0"%,+./#1(#12"#'*("(314+5%1("*(/&(,+.1(+6(+,("##+31*(7$(!" !
!"#$%&'()*%!"#$%!#&'%!()*!(#+,'-)+#.!"#$! !"!' !"#$%&'(!)*(+*%+$#!$#!%&'!!" "!"#$%&'(")*$('
!"#$%!&"'&(")*" "!"#$%&'"()*+,%-.$'$%+.$%/$.*01$%0"(%"''*/$%23%4*(5+$)%6$78'$%8'%!" !"#$%&'(!
!"#$%&#'$&()'$*+,$*&-.)/+-&0"10/+20!"!( !

!"#$%&'()%$*&+,-*$."-)/,$+-0$1#$/-+2#3$0"4+$30!"#$!"#$%&'&()*+!(&,)-./,&/0&!" !"#$%&'(!)*!
less is standard in the industry. FTA has accepted pickup windows up to that length, and found 
!" !"#$%&'(!&)!*'!&))!+)$,-!) !!

 

!

!"#$%&'()%$*)+,$-'').$/).&01$,"#$2&0/-23$0-,$#4.5&#.$-.$54,#.3$,-$6#$
!"#$%&'('&)"#)*%+',!

!

! !"#$%&'()%*+(,)%-.%/',,%-.%0+1'%2#3456. 

!"#$%&'()%$*)+,$-'').$/).&01$,"#$2&0/-23$0-,$#4.5&#.$-.$54,#.3$,-$6#$'-0+&/#.#/$-0$,&*#7$80$
!"#$%&"'()*"+!,%-$.*'&$!%/0$12$+)&3%(00*-$%4$&&%5$/"0$%).$%(++"2+'$6%7*'827%4*+6"4,%(+6%*/%
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"##$%&$'#("'$(%)*('$"+,-(*.$,("'!"#$%!&"'"&("!"#$%&'"(!&)*+,-(,.&(!&/#-&,#/!(!-./-&$(-"&-".&
!"!#$%&$'$('))*+,*-$-*.*/0)$)1/2$'$-34*5$02*$0-'+)30$',*+/6$)27184$/7+)34*-$30$'$93))*4$0-3(5$
!"#$%%&'($&)$(*+#$&,-*'%&!"'*#.&/0&-"/'($0&)$(*+#$&0$'!0"%&1/0&'($&0*2$0&2!0*"3.&'($&40$"!""!#$%&'
!"#$!"#$%&'($)#*+#%,#-#./,+#"0-1+%1/2#%3#+4/#5/4%16/#-00%5/! !"#$%&'!()$!*+"!,$-."$!*)!/#$0!#$)12,!*+"!
!"#$%#&'("'#)*%#('*"'$"+',%%-'.#%((/#%*'+"'-%01%'%0#-23'!

!"#$%#$%&'()*$'%')+,-%.#(/*.$# !"#$%"&'("&)*+,-)&.*/0$. # !"#$%&'(&)*')&+,'-!./0,1!&%'$2'
!"#$%&'()&*+%!"#$%&'()*+,$&-$+./+$0&%#0-$./1#$"2$3/,$24$5"23&"6$+2$7#$0#/%,8$9*-2:$+.2)6.$
!"#$%&'($&!%#)*%+",%#'+(%-$).'+/%$)&-*%0"&%1$&,)'+%,&'2!%!314%)!%!4"22'+/5%",4$&%,&'2!5%'+1-3('+/%
!"#$%&'(&)#(*+,-(.,$/01(&,"(.$!""specific. And early departures to some destina!"#$%&'()&
result in drop"!"#$%&'()%'$*+&,$')-%'#$#+!.(-$&'')/%0$&,-$1&2$%/%,$3%$-&,4%'!.#0$#.5+$&#$
!""#$#%&'!(')*"+'*%',*-.')#%(/"'.!01'2/3*"/'(4/'25#-.#%&'#1'*6/%7'!

!

FTA has expressed concern !"#$%!"##!$%&'!(%)*'!!"#$%!&!!

!

!"#$%&'$()*+(''(,$-./-(+/$0/$1& !"#$%$#&'()*+,!&-#.-/+-01#23,2#2.,!1+2#,4-!&+-1#3,/-#2''#
!"#$%&"'($%)*+,-)./%"#0%12"1%.3!&%1'"#.*1%"4&#+*&.%"))&"'%13%5&%)'&..-'*#4%'*0&'.%13%"++&)1%
!"#$%&'()*+',&-!./#!&01!&'()*+'&2(34/25&,/6!0(6!,&)/3,(4!#"-$%&-!./#!7"* !!"#$%&'()*%+$",%$
!"#$"%&'()("*+&,-.!"#$%#&'"#())*+"(,-*#"'#+.*%%/.*#)/%"'0*.%#$&"'#())*+"$&1#*(.-2#+$)3/+%#45*&#
!"#$%&'#%()!%*'#*&'#+%)'%+)%()!%,-."%!)%/)&'+01%2()!"#'%'#3-#,%'#4)55#(+#+6%789"#%!'&(.-!%
!"#$%&'()*+,-.(/$)01,%0(+1(1#/$)01,%0(/0)(%!11/#1)(0*!0(.1/2#1)(!1#($+0(0+(1#3,#)0(4!))#$!"#$%&'%
!"#$%&'()&*&+)(,-.)&!)/"$)&'()&!)0,11,10&"/&'()&2,-3"!"#$%&'($)*#!

 
!"#$%&'(")*+"),#(-./)0#$1&2  

!"#$%#$&'()"*+"#"(#),$+-().,#"/,#'$.01'#2$+3(2#.(+.,'"#2$"/#)$3,)%4#3)$5,)%4#3$%'*"./,)%4#*+3#
!"#"!$%&'()'#&#*+,'-"!#+.%/+(&0"!1'#"+)(&+2)-"!#&%)-+(!+!".!"#!$%&'!%()*+,(-%.*+%&')*/%&'!%
!"#$%&"'$('&)*"'+#",'$*'$(',-*.'/'0--1'*$2"'*-'1-'*#$('$('+#",'*#"'3$1"3'2)4"('*#"'3"("3!)*$-,.'
When the reservationist confirms the final trip information, instead of saying: “We will pick you 
!"#$%#! !"#$%"$&'(!)*!+,-!+./01!"#$%&'()#*$+#$#,&-.#$!"#$%"&!'0/+30!"#$%&'#(")'*"+,-./0+("12+"
!"#"!$%&'()'#&*+(,-.*')#&"%.*#%/0*12"*3'--*4'+5*/(,*,4*6"&3"")*! !"#$!!"#$!"#$#%!&'(!)(*+,-!.*!
!"#!$%&'()%!*+($%)*,()-%.*//%0(1&+(%+&)(%(,21#!(,%#0&2!%!"(%3*1423%.*5,&.6%7#58%9:;%;<;%
!"#$%&'(!)* !"#$"%&'$()*+,"'-(,$(.&'/01+2'23"'$451!2/()"'16'!"$(61!)$(.'23"'5$)7+5'%$(,1%'
!"#$%&"'(&)%(*+$%#",(%#$(-%,*.(%*%&()(&/*#"012"! !
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
IN ADA PARATRANSIT!

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

!" !

6!
!"#$‐!"#$%&'()"%'*"+& 

Riders need to be ready throughout the pickup window. Typically, transit agencies establish a 
!"# "minute wait time in order to designate a clear limit on how long the vehicle will wait for 
!"#$%&'#%$(!$)&*+,)-$!

!

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

!

!"#$%&'$()*)+,-.)($*%&*$*%)$/0)$,-.1*)'$,&2$.3*$4)5-.!"#$%&!$'(!)$*+$!,-!$'(!.%/0".!
!"#$%!&"" !!!"#$#%&'()*&#$++(%&,#&$+*-.#/'&#%&'()*&#01&+$/0+#23+(%&+4#,'05*3#6$(/#57/(*#/'&#6(7306#
plus five minutes. Dispatchers should consider this before approving any no"!"#$!%&'()*+(!&
!""#$#%&'!%(')*!$#%&'*!")+',#-./0-'(#!"#$%&'()#""(*+#,-)*()./!"#$%&'(!)0*$)%&'%1/02)$&')#((/+#,)
!"#$%!&'$'&()*$+),-.)$!/'0-.&1&"2$"-"!"#$!%&'()&*##(&#*)('+,#-'.&*('/+,/)!&+"'+&/'-&.)'0&+#&
results inconsistent with the ADA.!

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

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

For many trips, an on"!"#$%&'()"!"#$%#&%#$'(!)*&+*,#!)#'!)-#$'(!)*&+*,#*.&+#&+#!+"!"#$%
!"#$%!&'()*'+,-'.//0'#1/ !"#$%!$#$&'()*#+",-"!"#$%&'$%($)*+!&,%(,$+%&,$!-$!("!"#$%
!"#$%#&'()"*+,+-".."#+$#%&+./"+01,+23)"+%$+4565-+758/.9+%(+2).%:"#+!"#$!%%&!"#$%$&'(!

Just as substantial numbers of untimely pickups limit the utility and, therefore, 
!"!#$!%#$#&'()*(+,-"#.,(&)(/,ople with disabilities, so do a substantial number of 
!"#$%&'() *++$,*'-.) /0+) %*"() 1*--&"2&+) #+$1-3) #4&) #$%&'$"&--) 05) #4&) 6+01"!"# $%#
!"#$%&#'('&)*%("%(+$%,('*'(-%".%(+$%/$#0'&$%(+)1%(+$%('!$*'1$//%".%(+$%2'&3,24%5,&+%
!"#$%&'"(&!)*%(&+#!)&',&'$$*#,!-(,!&!#-e such as trips to work, school, medical 
!""#$%&'(%&)*+,(-,(!&$#%!.+(/(%&)*+(&-0+123)&!%&$!.+%2'3(,)+#4+)$5%$6-!%&.7+.!&(+
!""#$!%&' ()"' !**)#+,-.+,&' /!+' %#-#,' ,0.' 1,#%#,2' )(' ,0.' &."$#/.' ,)' /1&,)-."&' !+3'
!"#$%&'"()*+*#*,&-&'-.-'+*/&'"()*0-+(*1"# !

!"#$%&'(")*"!"#$%&'()&)*)&+!,-./01+$&%$2/$34&5!617&-%!8.$,0"/+&-0""$%14&!5&.0"$&0%%/20.49"$ !!
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!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&! !

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

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

!" !

! !
!"#$#%&'&($)#*+&",#+$)(-#.)/0"!"#$%&$%$'(#&)*%&)!*$#+!,-'$*!&$.($(%/-)(/$&+%*$!*("!"#$%!&'()"%!
!"#$%&'(#)*$+&*%(%,-./0(#/%-(*%'#1/&%,(#(2&$0-2(3-"('&4*/5(0"-6"!"#$%&'($)*+!,"!"#$%&'!$()* "& 
Since early drop"!"#$#%!&'($)!*$+,$,-.'/,.$*%-)$!),"!"#$%!&'()%*!+%,-./&,%0!&'#/%.&*%+12++/%
!"#$%&'()#'*&%)+,'-.&/-"$#-&'(-&011$)+'%-+'&')%-2&'$&'(-&011$)+'%-+'&')%-&3"!"#" !"#$!

!

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

!

!
!" !! "!"##$ !

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

!"##"! !""#$%!&$provide significant rider benefits for a!"#$#%&'!()$*&+!,-!%+#./0!12&(!!"#$%&'#%$
!"#$$%&'(")&*(+&,*(! !!"#$!"#$!%&#'("!"#$"%&'(!"#$%&'(!!"#$%#"&'!()*"++"!"##$%"&'%()*"#+%",-%)*%)$%"%
!""#$%&'()*(+$,"&$'$)&'-.*)$'!+-(/$)"$0'1+$)2+0$'3'*4'54+!"!"#$#%"&$'("$)*(+',-"$*.-&$/0$-/1/#"2$
in number, particularly during peak operating times. A large number of will"!" !!"#$%#&'$(#
!"#$%&'()*&'+#,*-%(*!.#$/0$1#(*%*,2,&#+*%(1*+%3#*'&*1'4-05&*&!*1#5'.#$*,#$.'-#*!(*&'+#6"' !

!"##"!"##$%"&'%()*%&'+,-&'.%/0%*1'%2324%/,*%-5%"%*&"($-*%"6'(!0%"##)7$%*1'84%-*%-$%"%6)).%9&"!*-!'%
!"#$%!&'()%*#&#+),-"+#."/#+)(("!"##$%&'($('!)*(+$,"#+-!"#$$%&!'(%!)*$$"!"##$%&'()*'&$+,-&.$')$%,/&%'$
!"#$%&#$!"#$%!&'()!*+)!$((,!&#!-+.&!./!&'()!0##1!+!-."""!"##$%&%'()*!"#%"+,%-."/0+"1#.%)0#*!(%
!"#$%&'(&)"&*"+(&,-.)&!" !"#$%&'(!)!"#$! !"#!

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

!

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

!"#$%&'"($#&)*'+(*"#,&-*#)&('*.#/0%*#*12*%(*'+*#"+,*.34(')#$0#&220('$/*'$#$(/*"5#$,*6#,&-*#
!"#$%&'()'&*'&*+&,*')-&'"&(),.&'/),.-&'*0.&1)/)0.'./+&+.'&2"//.2'-3&*$&'(.&+2(.%#-*!"#$%$&'()"( !
!"#$%&$!"##$%&'()&'!'%()!%*!+*),-!'.)!*/.),+0%&1!*2*')(!/$&*%,)3*!'.)!0)&1'.!$4!'.)!'3%#!"&,!
!"#$%&&'(#)$!*%+#&$!,-#$.#!!,/0.$!'$0#/#*%!#$%$1,2341$!,-#5$67$!"#$!*%+#&$!,-#$1%*%-#!#*.$%*#$!
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!
!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&! !

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

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

!" !

! !
!"#$%&#$'"((&'#)*+$#,&$%',&-.)/!0$%*%#&1$'2!$"3&($4/'5!"#$%&'(#$)*$#*+'#$,,#'*+-.#,+#$,,#-*$'#$,#
get riders to appointments in a timely way.!

Use of a single, global travel time setting can result in very early drop"!"#$%&'$()*(+),!+#$
!"#$%&'(")  For example, if the only travel time setting is that trips cannot!"#!$%&'#(!)*+&!!" !
minutes, the scheduling system might always allow !"  minutes of travel time, regardless of the 
!"#$!%&%'()#*&+,&#*'&#-./0&1+-&#-./2&+,&+(%3&!&,'4&5.%'2&#*!#&2*+$%6&#!7'&(+&5+-'&#*!(&!" !"#$%&'(!
!"!#$%&'($)(*+!,$+&,!)-$+&,!+)$.&/('$0!$/&"!!"#$%&'#"($)*+"(,-("-.*"!" !"#$%&'(!)'*+,'!&-'#,!
!"#"$%&#''()*"+$*"&")+$!,&-.$&/$!01"&+#2&3$&#//)4#1!&#"&#''()*"+$*"!&(*$&.(0/&$#/12,&5/6&7)".&
!"#$%&'("%)*!+,%!#&)%,--./)0%1.+%!+,2)-3%!")%$(")0'-#45%$6$!)&%&,6%(+),!)%(#+('#!.'$%!.'+$%/#!"%
!"#!$$%&!'()'*+,)-!"#$%!&#'($)*!+*$!'$"!',--.)#"$/0$%*#$1213$!"#$%&$''&!"#$%&'!()%!"#$%&$"
explains how FTA measures travel time for ADA compliance, on p. !" !!"#$%&'!

!"#$%&'%()&"($%*)+"(,-)".%$%-)()$"/)((,0#",/"1)/(2",3"(4%(",/"%++56)&",0"(4)"%'(5-%()&"/7/()-8"
!"# !"#$%&'"(!)epending on conditions in one’s location, one might set approximately !" !
!"#$%&'()*+(%+",'($#-&+(!" !"#$%&'!"  minutes for trips that are ! !"#!!" !"#$%&'!"  minutes for trips 
!"#!$#%&$! !"#!! !"#$%&'!!"#!"#$%&'()*+(%+",'(%-.%(.+&!" !"#!!" !"#$%&'!()*!&+!,+-./0!1+&t advanced 
!"#$%&'()*+!,!-$.!+/''01+!$--()*+02+./3(.&.+-4/5$'+-(.$+6/4/.$-$4!+7/!$%+0)+%(4$"-+-4(6+
!"#$%&'()*+)!"+('$)$+",)$"-(.)/+%&#"$)#0#$(-#)#1*23!)'%+(42330)+(5"(6)%&!)+(7&()$1(#()#($$"&8#)$*)
!"#$%!&'()'&'(!&#*(!+$,-".&#/#'!0&-#&.!"!%)'-".&1-*2$1&'-0!"#$%&$!%'()!

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

An issue closely related to paratransit timeliness is trip length, also termed travel time or ride 
!"#$%&'()*+"!&),$*-"$+&+./012&*/!$&!.)!&!()3$1&!"#$&"+&)&2"4$($*!&5$(6/(#)*-$&#$)+0($&)*2&
!"#$%&'%!()*$(+',%#'-.+.$'/0%1+(!%()"!"# !"#!$%&$'()*!+"!

Travel times !""#$%&!"#!#$%&'(%#)!*+,,#*%-.!%+!$#%!/&*01/!%&'#$!&2!(!3(.!%4(%!#2$1,#$!+2"!"#$%
!"#$%#&'()"*+',-%*-""*!"##$%&'()*+",'($-"'.*)*-"#")/'01))"2#,3 !"#$%&'!()!! 4!"#$%!"#$%&"'()**"
!"#$%&'()*!%&+,*-%.+!!%/"#&'+01&*%&"%!(&*%(''+)(!-2%3!"#$%&%"'(")&*)+&!%*',(-.%#/%).+0"%1+)2%
excessive lengths is a prohibited ADA capacity constraint.!

!

!"#$%&'%#(%)*+)''&,)%-)(.$"/%0123#4)%&$%$1%$")%56'7%&(+-68&(.%$&2)%
!"#$"#!"#%&'#()"*#!+,#-!".-/#%&'#0%1!#(")#!+,#2,+134,5!

!

In some locations, riders and adv!"#$%&'(%)!($'*%(+',!-.'$(#*%,'$/0%&1'#-2'3(%45%-$,+'#&6'7!8'
!"#$%&'%(""%!"#$# !"#$%&'%#(%)*+)''&,)%-)(.$"/%0")%#1123#+"%&(+2)#'&(.-4%5')6%&(%$")%$2#('&$%
!"#$%&'()*+,!-,*!%*-."%!%&/"&*+!&,*012*#/&/'3!"4&!."%*!"*%/5/'46*272*-.386!4"-/*'/5!/+%*4"#*
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!
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"##"$%&'(&!"#$"#%&#*!is to make a comparison to the fixed route bus or train system.#! !!"#$#
!"#"$#"%&'$(#')*($"+*&(,-./(01%2*#($/"%($/*(&",*(#')*(1%($/*(34*)(#1-$*(&5&$*,# !"#$%&!"'()*+(
!""#$#%&!'($#)*($+!$(,%-'"(.*(&**"*"(%&($+*(/0*"(1%-$*(232$*)($%(4%($%(!&"(,!#$(5or the bus or 
!"#$%&'#%('!)'*)'+"),'!-.'/%#0'123')"'!"#$%'3!)4'!)'!-.'(.3!$%#!$)%# !"#!$%#&$'($!))$*)+,-$.)/$
!"#$%&!'()*(+,!(+-+#&(."!/(0-1+!(+)$!()2(!" !"#$%&'(!)#$*+%,#$-!&.'!&#"'!/$!'0*.!'$,!/1!&.'!2#,'!
to go to and from the bus or train stops, and to w!"#$%&'$#()$*+,$&'$#'!"-./$!$0!'!#'!-,"#$#'"0$#(!#$
!"#$%&'#()*+#!"#!"#!" !"#$%&'(!)*$+',!"#+-&!.'!/*$(#0','0!'1/'((#2'3!4!(%.(&5$&#5)!$%".',!*6!
!"#$%&'()!%*+",-%./%01%(,,/20,%#0)0#(&3%#+1!&'0(1&%"1-/'%&$/%4546%7'01!(&%02/1#(/!%!$+",-%
!"#$%"&'%&$(')*#+%,'-#.!"#$%&'"&(!#)'&%'*#!*"')#&!*+,#-.!

!"#$#%&'%(%')(**%)&+,$&-.%,/%'&-0(-&,+'%1"#+%-"&'%(22$,(3"%)(.%+,-%1,$45%'03"%('%1"#+%-"#$#%&'%
!"#$%&#'"#(%)*#'+*#',-.#/&#/012#/*3%01*#'+*#1*,4-3*#%,*%#-1#!"'#5-(-'*6#'"#3",,-6",1#%,"0!6#'+*#
!"#$%&"'(#)#"  !"#$%&'#&($)$*#+,#!"#$!"%&$'&('&$)*$'&)$+","),"('-)$,-.&$)-!&'$"'$!/0)-+0&'$*1$
!"#$%&'()&*'#"!$'&"+$,'-*#'$.(+/0$1'"2'3*4&*21'56$#$'&6$'4$#7"%$'(#$('"4'2*&'0"+"&$!'&*'%*##"!*#41'
the transit agency uses a standard of “no more than twice the direct auto ride time” where 
there!"#!$%!&'(#%$()*'!+%,-(&"#%$!%$!./'!)0#1!2/"#!#/%0*3!$%.!)'!+%$40#'3!5"./!.5"+'!./'!67'3!
route time, which is not an appropriate practice. Another example is when the only way to 
make the trip is exclusively by train (rail), which can have regional ride t!"#$%&'(&%)(*(&*(+$!&%
!"#$%&'(")*#"+,-&."%!/0&1#&%/2)&!")(3&%/(&4*)%*#&(5".6,(&)%2,,&6'*728()&"#&"66'*6'2"%(&'9,(0&
!"#$%$&'()*$+$($,-$.)/"0+(1..23("023()"(1(+4122(0546$&("7()&/.+8(9"&()*$("%$&#*$24/0:(
!"#$%&'()$*)+,+)-"%"'%"./&')%&01/2)")3$!-"%&/$.)'$)'41)!"#$%&'()#%*+*)#,%-*%).#%/#*)%01+%)'%
!""#""$%&#'&#($'()*$+#,-'&$./0*+)#"$%)'&$'&#$1213$!

FTA has made many determinations related to travel time, including findings that showed: !

•  !"#$%&$'()&*"&+,-./"01"/$2.#"3./."*00"40&%5"+#$&%"*6."'7.2"/0+*."(0,8)/$#0&!
!"#$%#&%'##!

•  A transit agency travel time standard was deficient and needed to be changed.#$!

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

•  !"" "!"#$%&'()*!%&+,*-%"#%$'"./%&'+/-0%/('&+1.!('!2%3"'%'+4*'-%/+15*4%./%6'-&%+#%&7*%
!"#$%$&'"#'(#"))*('" ff last in the afternoon.#&!!

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

!"#$%&'$()&*)#+,#-+"(,&.*/0)(%1(.-))/2(#0-3)(4%,)#-#&#/(+,(-""/'+"(4+3+4-#5(4%,)#0+-,#(&,2/0(
the ADA, t!"#"$%&$'$great deal of inconsistency among transit agencies regarding the definition 
!"#$%&&'(#)*%+&,#!"#$%tra!"#$%"&"$'("%)'*!'%+%!"##$%&'(")!"#!"#$!%&$'$!(&$!)$&*+,$!!""#$%&'$%"('
late; for example,!"#!$%&'!"()*'!)$*!+,$*-&.*-!)/0*1!2)$*' ! !"#$%&!'#($&!)*++,"!&-*.+!+,./-/&,01!
!"#$%&#"!"#$!%#&%'()'*++(,-#)!.%!" !"#$%!&'((%(!)(!*+),%!")-"%+(.!#/!*")-"%+(!),!,0%!$##/!"!"#$%!
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!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#$%&'&#()&#*!!+#!,&)($-!.(/#,)(0$-0&'1#,()$-02/()/3#*-4&.#$%&#/&*(/#'-*.-50(.0&#$%&#676#
accords missed trips.!

A best practice is to consider a trip missed by the transit agency if the vehicle arrives outside of 
!"#$%&'()%$*&+,-*$.+,$!"#$/&,#/$,-!"#$%&#&'(!#)&*#+%,#!-'./0!1#2%,#'#&,'$")&#'3!$45#6)&7#'#
!"#$%!&'"()*'&+,*-&./0&1#/0)%20)&."-0&%!&.*&!" !"#$%&'(!)*&'+!&,'!(-,'.%/'.!&#"'!0)! 0/+30!
!"#$%!&'(")(*+,(-,+"./,(011"-,2(!" !"#$%&'(!)*&'+!&,'!(-,'.%/'.!0#-1%0!&#"'!2&,)&!#(3!45'!"#$%&'(!
!"#$%&#'$&$(!"#$"%&'"!" "!"#$%&'("#)*(+,'-#)'%.&'/")&/'"0'#*%'%.&/&'*/')&1")&0'#*%'%*'%-2&'%.&'
!"#$%&#!&'()*+,&-.&/),.,&0'&0&1#''.,&!"#$&-2&!(.&!"03'#!&04.3/25&6#1#+0"+2%&#7&0&8.(#/+.&0""#8.'&
!"#$%&'(!)*#!'+,!'(!-.//./-'*)'+,!'0.1230'4./5*4&'+,!'#.5!#'5*!6'/*+'(*"#5&'" !"#$%&#'&%()*&#
!"#$%&'()&*$&)'*+,-!)$-'+).")/+!"!)$')$)&%$0'1&)$2"0/3)41''"!)&%1#5)6*")+0")#+''1.-")"7/"#&1+0)
!"#!$#%&'#('&!)*'#+,,!('"#'+,*-#+./#%&'#/,!(',#012*/#1%&',0!"'#0+!%#2.%!*#%&'#")&'/2*'/#3!)423#
!"#$%&'(!&!)$&*"+$*&",+"-.!$/&!).!&/)$&0*&)$&+0$/&,!"#$%"&%'#"!#()*&#"+&#",$-#&.&%#$/#"+&#',$.&,#
!"#"$%&$!'(%$)*%(+$%,"$-.,"/)+"/$%(0"1$2,(-$.(#.)0-%'*."$.'*$3"$.&*-(/"#"/$'$.'*."++'%(&*$'%$
!"#$%&&'(!!"#$%&#'&%()*&#+,,('&-#*+$&#.,#&+,*/#+01#$%&#,(1&,#&*&)$-#$.#$+2&#$%&#$,(34#($#(-#).0-(1&,&1#+#
late pickup !"#$%"&'#()*+,(-!

!

!" nsider a trip missed by the transit agency if the vehicle arrived 
!"#$%&'(#)'(pickup window and the rider did not take it.!

!

!"#$%&'()*#+!""#$%&!!"#$%&'$($%&)*+(!! !!"#$%&'()*+*best practice!!"#$%&#'!"()*+,-&"#*%#.-#
involved each time a v!"#$%!&'((#)!*&'+&'&%,$'+#,-&'-.&+"!&(#.!(&#*&-,+&+"!(!&,(!"#$%"#&!'()!)(!
!"#$%&'$%&()*+%,$-.($%/)0)1/%"2&'.()3"&).14%5)6*"&7'$(6%6'.285%!"#$%&'()*'(+'*,!-'(%&&,+%-(),#'(
!"#!"#$%&"#'()#'$*+&,(*$!+-#$./'$!"#$*+&,(*$0+/'102$!1$#/%(3#$!".!$!"#$4#"+&)#$.33+4#'!"#$!
!"#$%&'$(%'"))*+)*#"$%'",+-.$'+/'$#,%0'1/'2-$+,"$#3'4%(#35%'6+3"$+*'72468'$%3(.+5+9:'#;'-;%&<'
!"#$%&'()*#+#(,-.!+%.#,+'()'/+&()+0)("'.)+.,'%&",1+&,+2%/)+#-*)+"&+"#+%&+&()+#'()!-.)!+.,'%&",13+
!"#$%&#'(#)*+#,(-./#.'(01+23-4(#(3*,5.#1(6#.4'7-4(#+*#.-(24'be the location to be sure it is 
!"##$!%&'()*'+,"-.*'/)!.-*$'%,$'*$+!#/0%/")'/)'%#/0')"%$+&'/)'!(+$'(')""!"#$%&!%'()*+%,-*!)&#.*/0%
!"#$%#$&#'()%#*"#%+,#('')*-,.#')*/,.0),1#.$&'(%/+,)&#&+*02.#(%%,3'%#%*#/*4%(/%#%+,#)$.,)1#0&$45#
!"#$%&'&()*"&$"+,-&./01$2"$%)!"#$%&"$!'($)*"!"#$%&'()*+"#,$'"-./%$*"#0$!"#$%&'$%&()*%
appropriately.!"#!$%!$&'()#*+#!#,*#!-$%'*#.,/)%!0//'!-/#*$1/-!+(#/%2!()!/+#/)!-/#*$1/-!+(#/%!$+#(!
!"#$%&'!()*#$%+%!#,-$.&/0,#1!213$("+$!"#+$/&.#.$!"#$!*24$)%$!"#+$.2.5$6!$2%!!"#$%&'($)*!+*%*,!*%
!"#$%&!"#$%&'()#$%*+()&*"#&,-,&(."!"#$%&'()*&'+',-!.%/''%-"'%0#1*2%3)*4'%#, !" !!"#$%&'(&
!"!#$%&%'&%()*'!"!"!#$!%$&!"#!!""#$%%&'(&)*+',%-.-",!!

The category of missed trips also includes trips never served because of !"#$%&!'#(!"#$%
!"#$%!!&'"$()"%'#*%+*+,#,+-()"%'#.#$/,0&1"'2*,++%+#3#' !
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! !
!"#$#%#$&'()*+,-&.$/.0+.12$3,0.$4'5-6$,$0,/+.78$'4$)/'9*.(2$1+73$(+22.6$7/+)2:$+-&*56+-;<!

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

•  !""#$%&'#$())*+#,-(.) #) !

•  !"#$%%&#'(#)*++,-!"#$%&'%('!%)$&*'%+',$--.)'#($/-0'12$!2'!"&',"-3'-$*&$4!"&#'/(%56.,-$*!

!

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

!""#$"% "!"#$%&$'()'#*+,$%"+%-.-%&*'*!'*+/"!%'$01"'$/%*,!")+/%23%'"4$'/%*/%5$66%*/%!'*+/"!%
!"#$%!"#$!

!

Be ready to leave throughout the pickup window.!

!

•  !"#$%&: Call to cancel if you won’t be taking a trip, as soon as you can.!

•  Pickup Window!"#$"%&%'$"()%("*+,("-.-"/%'%('%0,1(",2,($*,"3,$"%"/1453/"&106+&"
!"#$%&'()*($+(!" !"#$%&'()!*'+'$*#$,!-$!&.'!&/0$(#!"#$%&'()"*+,-"-./%".0"&+!"-%1,.-%/"!+"
come at a particular point in time. It is allowed to come at any time during !"#$!"#$%&"!
!"#$%!&'()'*+,)'-%'.%#/,0'-1)'2".3+2'!"#$%!'!1)#'4%+'053)'4%+,',)*),65-"%#& !

•  !"#$"%&'!"#$"%$&'(")*"+$&,$")-%*./-*.)")-$"0123.0"4!"#$%&'()*+,-'!"'.$+/#!"0'1+"'
!"#$%&$'&!"(&#()!&$*&!"(&)+"(,-.(&/0,&+/-)(&/..&)-1)(2-(0!&34+5-3)&/0,&,#$3"!"#$%!$&'$
!"#$%!

•  Shared Ride!"#$"%&%'$"()%(*"+,"-%,."/+(+$0*"1%'%('%,0+("+0"2$,$'%33."%"0)%'$4"!"#$%
!"#!$%!&'!()*+!&),)$%-!)%.).+,$!-/)0+!)1!+%'2!)3%ll not necessarily take a direct route to 
your destination.!

!"#$%&'()*+,)('$-./*$01*-$2,/&-$/&$1$3(--()$,4$!/&'/&5$*(&-$-,$1$)/'()$/&$6(+(78()$!""# !"#$"!%$&'!
!"#$%&'(&')*+,-.#$/&'($.#'.#&'$01203&0$&01&'*24'&5,&6$&01&'74&'.2'.6$,'%&08.#9'(&'6&+$07'
!"#$%&'%$!"!#$%&%'&%()*'#)+&,*-+)#%&+#%#).%&+/"!"#$%&'()"*%+!,-.&/!+,+"/-%.$!0"*$1%23$%
!""#$"#%!&'()'!*+#'($,(!(&#%"(-'./&0(%*(&0!&($,(!(1$)"!#!2-'(34'5(#$+&'(6*+10(!*(#%5%./(&0'(
!"#$%&'()&*&)*+,&(-&()./-&0,-/1)&2/*'#&(3&)-*4/567$! !

!"#$%&'()#*+,)-$&'().#(-%).&"-()/!"#$!%&%'()*+&,**&-(./&0(&!"%).!&0',0&0'!&1!%0&2.,#0$#!%&$"&(""
!"#$%&$'()'#*+,$%-#*+.%)(%/0",0%*'$%1$2,'"3$1%"+%!0"2%4)&",%56"1$7%*'$%"#&8$#$+!$19%:"1$'2%
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!"#$%$#&$'$('$")!( !

!"#$%&
GUIDE!

!" !

! !
!"#$!%!"#$%&'()'!*%+&,-!%.!").%&#('"%)!(/%+'!*-&0",-!1+(2"'3!()4!,()!5-2$!'&()*"'!(6-),"-*!7"'5!
!"#$%&!"#$%&'$(&%)"!*$('+,"-%."/+"'0!"1/'&$%/2"3$4%5&2"$%"6&+/7&2&'8"+0$9!.:".&+/7&2&'8"
advocates can play an important role in improving the performance of their transit agencies.$" !

 
!"#$%&!'!"()$#)*$+%) !"!#$%&'()# !

!"#$%&#'()*+#$%&,#',-*.)'#-/0*1$#).#*%'#)*#1%2!"#$%&'()#*+(*+'(,-,.(*+'/'($/'(0'1'/$"($1'%2'0(
!"!#$!%$&'()*'&+()*,&-&+./'0)1'-!2'31*41&'.5&-'#+'!+2')*6&*7'2)1'!*&'+).'*&81#*&6'.)'14&'
them in the order listed below.!

 
1!"#$%&"'"%()'%")(*+%'$,- 

You can file a complaint with your local transit agency and/!"#!$%&"'()&#*!++,-(*.$&#'($%#
!"#$!%$&'(#)%*+$,-%./$(*0+%$&'(#0'*%$/'%/'120/'3%+"%4$5'%6/"#'32/'*%+"%/'#'05'7%/'*"!5'7%
!"#$%"#$&'()*'+,&*-.&"$+&'(/*'%&*$&)*!/0"#$%,1$#!"#!$%!&'%#!#(!)*'!#+'!,(-.*/$0#!12$,3*45!/%!%((0!
as possible after the problem, and kee!"#"$%!&"%'"()*"+,$-./0"#1"2#,&"/0)#(-1"#1"!%11(3-0"456%7"
!"#$%&!"'(%&!"')'%&#(*&+,&,(-.&/0(*&$"'&$)#(+0$&#1'(23&45+$,6')&7')802'&*'9#)$6'($&,)&:;:&
!""#$%&'("#)(")*+'#&),"-)(")./01%()(,+)2"13*'%&(4)5#'&.%()'6+&2%+.)/./'**7),'8+)"&+)"#)1"#+)
!"#$%&#"!''!()*+!"#$%"&'!(")!*+%&,!-".#+/%&$'0!12!3"!"#$%&'()*+,(&'(-#)&.-/0#'-0%&/1&'-$-2(*3-%&
!"#$%&'()'*%+,!-'.!/-0'12',34'/++54'&4.!/"+'5"&4+%-64#'!2,4&'!--%7/"8'!'&4!+%"!(-4'!.%5",'%2'
!"#$%&'(%)%($*+',*$-%.'/%0),%12$%)%0'#+2)",!%3"!4%!4$%5$6$()2%7(),*"!%86#","*!()!!"#$!#$
!"#$%&'()&*+,-,*"&.*#$)/*0)12*3)4"3*4)563"%&(*!"#$!%&'()*&$'&""'!"#$%&'%()(%*+,-#&"'.%"'%
!"#$%&'()&*+,-,  below, p. 20!"!!

 
! !"#$%&%'"($")*+&)"&,-*+&+. 

!"#$%&'$&()"$*'+&+*$,'$&$-&.,*/0$"1$*2"./)$/"$&3-"%&/*$1".$%4&'+*)$50$0"#.$("%&($/.&'),/$&+*'%06!

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

•  !"#$%&'(')*&%+$"'),'-".%(./%0/1",(,2%03).,24%56-,6%2"#%,(.%7./%82%3"-.3%'"%
http://ndrn.org/!"#$!%&'())*#+!$(,#!!"#!$%#&'%!#$%()#*+#,"-.#/!0!%1#/%2!*"+3#".#4,#20((*+5#
!"!#$"% "!"#$ !"#$!%&!''()!!"!#$"% "9521!"!

•  !"#$%&"'(&%')*+)$%,"$%-*.)/)*.)*+%&-0-*1%234567%89-'9%:"#%'(*%;*.%<:%1"-*1%+"%
!!!"#$%&"' !"#$%&'#()*'+,-%+./0#1+!2,%.!3#+/1245$%&'!"#!$%&&'()!"#$%&'("!"#" !
!"#$%&'(()*!"#$%"&'("')*$"+(,"-./*"01"2$3(2"4$"!!!"#$%&"'()*+%(,$-'(."/-0& !"!

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



!

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

!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !
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20!

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

Yo!"#$%!"#$!%!&'()#%*+,!-*,.!,.$!/0&$!'1!2*3*#!4*5.,6!'1!,.$!7$8!"#$%&"#'()*%+,-)')(*"#*).'%
(FTA) in Washington, D.C., by:!

•  ! !""!#$%!"#$%&'$()&'*&+$#,)$-*').$/!012%*&#$3!.0$%#$
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012334"/$5-!

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

•  !"#$%#&'(')*+,-"."'-".."/'.* !"!

Director!
!"#$%&'($)*$+,-,.$/,0123!
East Building $ ! !"#$%&&'(#)*+!
!"# ! !"#$!%#&'#(!)*#+!,-!
!"#$%&'()&*+,-.-  20590!

!"#$%&'()*(+)",(&'-).$*()*(/0**.1$! !!"#$%&"#'(%&"#)*%&"#)+)%&!"#$%&$'&()*!!"#$%&'(#$)"*"+,%-+("
of ongoing ADA violations you believe have occurred!"!"#$%&#'(!#)*+&#,-#./0/1#2/3%$"#"$4$&"#
on the Rider Complaint !"#$%!

!"#$%&"#'($)*+'#(,$%-,+).+$(,/0)'%$%#+&$0%$*01,%2$(0/,%2$/)1,%2$3"#/,$*#14,3%2$
!"#$%&&%&'()$*()$+(,#-%.("$/,.0)#",$(#-)#(!,12*()&&"&#(1&("$(,1.("$3%&#"4)#",$(,/(
!"#$%&''()&*+",-.%/'(&-(%&'-"%0$"1+2(%&,!%"*3($%2"4#5(,*&*+",%*3&*%+-%$('(1&,*%
!"#!$%&#'!"#$%&'()$$!

 
! !"#$%&"'"%'()*$+ 

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

 
!"#$%&%$'!(%)$' !

!"#$%&''$()*$+,)-$"./01$102"#1302$")$./0$456$676$%082&.0$,.$!!!"#$%"&'$"(')*%&%. !"#$%&'$
!" !"#$"%&'$&#&()#*TA Office of Civil Rights by e"!"#$%"&!!"#$#%##&&'&()*+,-./($0/1 !"#!$%!
!"#"$%&'"()!(!"!#$%%"!"#$%!"#!!!"##$ "!"## !"#$!%&!''()!!""#!$$ "!""# !"!

!"#$%%&'&("#'(#)*(+&%&",#'-./"&.$0#$11&1'$".-#+&$#'-0-)/("-#$"%#-"!"# !"#$%&#'()#*+,&#-.#/010!#
!"#$%&'()*+,(%&'-.-'()/01"2*(3'435"36&')7'&353421'%42*&"%'2#3*("3&'35348'83249':$3&3'435"36&'
!"#$%&'(#)$&*$(+#$,-.$./.$0#1'2(#!!"#!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,( !"#$%&%$'()(*+,(-!"#+./001!"2*!!

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

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

!" !

! !
!"#$%&'(&%$)#*(+$%#, !"#$!%&"!!'&()&*")+ !
!"#$$%$&'()* !"## PERCENT!"# "TIME PERFORMANCE AND!"#$%&'(!&)%(*+,!
!" !"#$%&!'(")*&)+"%,+- !

!"#$%&'$()*(+&,-*$,%&,$,%-$./,(0&,-$12&/$'%2./*$3-$,2$4-56250$&//$,5(4'$2)$,(0-7$%!"#!$%&'!&(%)!
!"#$%&'()*+,)-%')!"."/0$#"!).-%.)./%#'$.)%1"#2$"')'-34&!)#3.)5")!"#$$%$&!"#!$%&'!%!(')"%*+!
!"#$"%&'(")*+)&#,!-)&.'&)'#")%*&)*%)&,/"0)1*%-"23!"#$%&'(%(#!)('(*+,$-'"+#'*./!'0+$121!('#*.#'
cause trips to be late, such as scheduling trips too tightly because there is not adequate 
!"#"!$%&'%(')!*+,-.+'%*+/'%('0+'(1'%$/+'2%*"%'$)3'+1(-4*',5$6+5)'"1,7(5'6+*$!.+)83'(5'1(%'*"6$14'
!"#$%&'()*+ "!"#$%&'()%*!"#!$#%&'#(!)"!*"&'#!+%,'+-!./('0*'(!.0$!%0"!"#$%&"'(#)*+",!-'./"'
!"!#$%&!'()*+&,$&+$!-./$+&#(&$/!)0$&#'1#&1**&!$02-3$&4-**&,$&50(2-+$+&-/&1&#-%$*"&41"6$&!"#!$%$!
!"#$%&'(!)*+),&)-./*012*3'.*)4$+)..)5*!"(!)+(*63'6*$'+6&!7%'+*6+'(.&6*'8)(!&).*5"(96*3',)*
suffi!"#$%&!'('!"%)&%*&+#,-#&'..&%,"(+&*$&%"/#0$' !

!

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

!

!"#$%&"'()"*"'+,--',."/,($0-1'0"'23"*$(,2.$-',&&%"&'0"12.4'(*$.&,('$5".#1'#2.(*2-'64%"7'82*'
!"#$%&!'()*(+,#!"#$#%&"'()$*!+',"#*!)*-)-*&()$*!,"-.$"#*!/)*-)%**-)0'&"1'-2/)"1')-'&3#"4)0#33)
!"#$!%&'$&()*$+,"-.&!$((&+,/-&!"" !"#$%#&'!(&"!"#$%&'($)$*+)$&"!&",&-..$/!-01$&!+&(-2$&-&
!"#"!$!%&'($"&')%*'+'*%,-%.'&-,&!/#0'%12$03%/2%!" !"#$%#&'!($!!" !"#$%#&'()!*+'!',#!-./0!1,!"#$%
!"#$$%&'%!""  percent. !

ADA paratransit service contracts usually include a minimum on"!"#$%&$'()'#*+,$%-!*+.*'.%
!"#$%&'()*+&,%!" !"#$%#&'(!)$!*&!*%%#"'*+,#!$*&-#!./)$!#0*1",#2!!"#$%#!&!"#$%#&'()!!"#$%!"#!
!"#$"%&'&("#"')*+',"'!"%*-&."/0'*%1'*,23" !"#!"#$!"#$%$&"'"%()*%+"%,#!"#$,-"./!!"#$%$&'()*+,#*-#
going well in a particular month and there aren’t many unexpected operational problems, 
!"#$%&!$"%'()&*('+!!,,-(.#(/,%0"%).#1(&$!"#!"#$%#&'!(&)!$#%#*+#!(!,-&./0!!"#$%&#'(#)&*'+&"#
!"#$%&!'($)**+,*$)"$-%.,&$/-!"#$%&"#'&()!"*+(")*&,+-&).'*+"'&+"!"#!!"#$"%&'(&)"(*+,"#("%-(+.(
!"#$%&&#'!%()#$*%+,#-$./$+#0!"#*$'#+%)!0#.$+/*$0+&#+!01#.$%*#$%'')0#23!!"#$%&$#'($)*+#,-)#*,$
!"#$%&#'(%&(!)*+(!" !"#$%#&'!(&#!)(&'*+!(,'-./#!'*#!$0&1#!-#'!23!'*#!'$0&-.'!01#&%3+!0!"#&04'3!
!"#$!"#$%&&'(")*$+!"$,"%-.#-$/.,$0!"$&..,$.#"!"#$%&$'()'#*+,$%,*+%-*'.%/'$*!0.# !"#$%&'(#)*#+#
!"#$%&'%()*+,)-%./".%),-0!.-%*1%)01%#!&-0),-%"1(%01-#/,(0!,(%.)*2-3%4/*#/%-/&0!(%5,%"((),--,(%56%
!"#"$%&'(#)&*#"+)!"#$%&"'#"((#!"#"$%#$&'()&*+,-).&/0&1#23()4+5)4&6.%72!"!"#!" !"#$%&!!"#$!!"#$
!"#$%&'$, p. !"  below!"#$%#&'#()*+,#-.#/#0..,#1)%#-.''.%#2(3.,*+&04#/0,5)%#,&26/'(3&04"#7'#8/9#
!"#$%!"&'((%)*&+','+%-.# that is, more reservationists and phone lines [also see !"#"$%&'()*#+
!"#$%!"#&'"($)*$+!&&,!"#$%&'!()!!" !"#$%#&$re !"#$%"&'()!'$%*#+,%&# !"#$%&#$%'('))*+,-./$
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!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!! !

! !
!""#""$%&'(#%)*+$#"'$"',%#',-'+.#'+/)%"$+')&#%01'+,,*"'-,/'/#23$/$%&'+.#'0,%+/)0+,/'+,'$4(/,5#6'
!"#$#%#$&'##(#()!

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

!"#$%&'(#)*$+&*%(%,-./0('"#+1(0*2!"#$%&'$()'*+,)$&"$!$-&"./01$2!(+(3$)*!04!.)$&5)'!.+"6$
!"#$%&$'()#*+)!'",-".#*$'/)#*+)%0'*)"' "evaluate and reset the budget to match the demand 
!"#$%&$'(()$)(*+&*,!"-($!%$!"$!--()%!./($/(0(/1$2345$45$-!//(#$#6"!,4-$)/!""4"7$!"#$
!"#$%&'($)*+,-.*/(.0(*+-*1&2!"#$%"#&'&%(')(*!+',#-$(&./$0!

!"#$%%$&"'($)*+%",-"./+",&0),*,.1".$"0234-."-.05&6"*+7+*-"$(",&#(+0-+"7+/,#*+"/$4(-".$",&#(+0-+"
!"#"!$%&'()*(%)()+%"$,(!),%*"!%(-).$/!"%$),0(1$%2(03*4$!3(#*)4$.3*0($,("(%$-35&(1"&6(7&#$!"55&'(
!"!#$%!&'())&!$$&*&!)+'&,$#$-(+!"#$%&'$&'()!*$+)',-".$#/'"('0)1"&0'$&+!)"()(2'3-#'$4'#5)/'"!)'&%#'
!"#$%&'%'"&!()%()*+$!,$,%()%,&!-).%*!/!*(&0%'+%*')&+!*&%1'2(3*!&('),4%&5$)%&5$0%1!0%6!*$%&5!&%
!"#"$%&$'#%&()*&$)'()"+#"(!"!),"$%&!)-"*&$")&-#'%(%(.)'()%(/$"'0")%()#1")'22&3"!)0"$4%/")2"4!"#$
!"#$%&#'()*$+)$,-$%(-)$).$!/.,#$0!/,"'$)0.-($,"12(3&(")$-)(4$,"52(!-(-*$6!)0(27$)2!"-,)$!'("5,(-$
should respond to demand and to operational issues throughout the year.$(  !"#$%&#'(')*+,-(
!"#$%!&'()&()(*+#+*%*'(*+$"!"#$%$"&'"()%#*+%,-$$",.'-*)/%01#$."$2!!"#$%#&'!()!(*#"+,%(-.!
!"#$%&!$'(&#)(*+),-$(&%-(-.-#(*-$$-%/(012"'()-!323"#(4&5-%2(26"+1)(*-(-)+!&$-)($6&$($632(53#)(
of dynamic budgeting and planning process is necessary, because of the dynamic nature of 
!"!#$%&%'&%()*'#+,-%(+.!

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

!

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

!

Careful!"#$%&%'($!"#$%&#'%$(!#)!*+'+&'+$,%&!%,!!"#$#!%&!"#$%&'()*$%*+",-./"&-."0.%1'(."'0"
!"#$%&!$'()"*$)$")+%,-&$')+%"-,('%./ !"#$%"&$#'(!"#$%&!"#!$%&&!'%(#)*!+%&,-).%!#)!.#)/+-./#+!
!"#$!%&# !"!#$%&!'() nitoring is often accomplished by stationing transit employees on site in 
!"#$%&'()'"*+&,!)(-)*-'%(-,)$-'(,.$(-,)-/&,.(%-'!0)1,.'!%().2&'$%&!)!3-"45)!&()!(.'5.,5!)6-,)
!" "!"#$%&"'()&*%+,-%-./&"offs, and for what is too early as well as what is late. They !"#$%&'
!"#$%"&'()&*$+)',"&'+"!-.$/#+)'0$%1'%1)()'(%/#2/&2(3'4"%1'"#'-/-)&'/#2'45'/+%6/..5'(-"%"
!"#!$%&'()%!$*)(+&,(+--%.+/(0%1#2(+0(,#20%&+0%3&24!

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



!

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

!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

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

!"#$%"&$#'()*"!"#$!"#$%&'(!"#$"!%&$'(#)*%+(,+!-$)$.'/0'!#$/)#'$1"/$"!"!"#$%&$'()'#*+,$-%./!%
!"#$%&'!()*+,%!""%&-.%/'!(&*(.#%0.#('*1.0%*+%&his Topic Guide, in!"#$%&'()*+(&#,-+.(/0(
!"#$%&'!(&')*+,-#.)*%&)"!/0&+)12)+!"#)*%3*)/!#*)0&)$(1#&')21+)(3$4)12)'+,5&+#.)*%&)"!/0&+)1!"
late pullouts, and the various reservations, scheduling, and dispatching practices described 
!"#$%!!!

!"#$#%#$&'()*+,-&.$/.0+.12$3,0.$+-&*45.5$(,-6$+()'/7,-7$8-5+-92$/.9,/5+-9$5.8&+.-&+.2$+-$
!"#$%&!'#()$*+',-$&!-"&$('-.'/0/'1#"#!"#$%&!2$) !

[Also see !"#$%!"#$%&'!"#!!"#$%&'(!"#$!!"##$%&'(")#!"#$"!" !"#$%&!"#$%"!"# !!"#$%&'()*+,%#+%
Contracting!"#$"!"#$%&'(!"!"#"$%&'()*#+&*,+-&*,.(*/+)0+1&..#!"#$!"#$%&'(!"!"#$%&'(#$)*+,-.&
!""#$"!"#$"!"#$%&'(!"!"#$%&'(")*!"#$"29 below!"#$%"Advanced Technologies, !"#30!"#$%&'(!

!
! UBSCRIPTION SERVICE!

!"#$%&'("#)"*+',$+-.-+%$*/0(')1"+%$*(%#)"*+&/2&3%)4')1"+'%)4&+5',('+)&6+%$4$('+'%)4&+'1+("#+
!"#$%&'(%)*$(%+#,*&-#.)%*&%&'(%)*$(%&-$()/0%*.1%,*"(!2++3%$*.*4-.4%*.1%),'(12+-.4%)2,'%&"-5)0%
!"#$%&'()*+$)#"!"#$%&$'()'#*+,$%*-%.$//%*-%-$'0",$ productivity and efficiency.!

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

!

!"#$%&'(#)*$+&*%(,&'-($.(/*$&#0%(1#2(3".4&/*(#%(15+-(%56%+"&3'&.$(
!"#$%&"'(!')*"+',%!*- !

!

!"#$%&'"#()&%"*+#,)+(%-".+%/)()#&+'0'+&+1%&-+%234%525%'+*67"&)8#%"(%,"00)#*%(69(,')0&)8#%
!"#$%&"'()'! ! !"#$"%&'&('&)*+(",&%&,+(-."'/0&'12/**"#$"(3/",+',45*(&),/*6"73/",&%"#)2-"&%%2+/*"
!"#$%&"#'#%()%$*%!"! "!"#!$%&'(&)*+$,',$&(-.+(/,(+&!0+1/2*+(/2%2+,%2+$,',$&(-+$)*!(%,&*(!3%*!
Transit agencies with no trip denials may provide as much subscription service as t!"#$%&'!(%!!!

!"#$%!"#$%!"#$%&'"!$()%*')&!+$,)!-%%)*)&&$#'./!.'0'")1!&-2&*#'3"'4%!&)#,'*)!!"#$may increase 
!"#$%&'!$(!)*$+,"-./)0$1&'!$23$.3',)24)$'23$.%+,"-)$"3"!"#$%&$'()'#*+,$%*+-%.$'/",$%
!"#$%&'()('*+,-.,/011,-.,#20"(34,.(43(5&-3',60305'.,7#","($0".8!

 



!

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

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

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

!" !

! !
!"#"$%#$&"#'&()*+',-%#$&(,./)0%12%3#&40%1/ 

!"#$%&'%"()#*$+,()'-.)/01".+2")/+3/0*&,%&$-)%*&,/)$-),*$.+0%&4")%$+*/5)6&/%*&3+%")/+3/0*&,%&$-)
trips to runs in a way that creates an efficient base for scheduling other trips around. Some 
systems also keep subs!"#$%#&'(%&)"*(+#%,(%,-(*./-(0"#1-"(-.!,(0.2(.*(.(+.2(%&(#'!"-.*-(&'"
!"#$%&$'()'#*+,$%*+-%&')-.,!"/"!01%!"#$%&'(%"#)(*+,(#-.,&/&.%#0&12#%&$(%"#.3$#12("(#"(1#1+4%"5#
!"#$%&'#%&()#%!*%+#',*'-%!"#-%.#'$%#/01#2!)$3%"!

!"#$%$&#'$"(%)#*$+,-$)%./$%#/$.($+0%'(%') important not to disrupt them with excessive add"!"#$
!"#$%&#'()#!*#+&,-./&0#1%.2&#+!3&#(''"ons will be inevitable as same"!"#$%&'()*&$)%%+&%$"'&$
addressed, subscription runs# !"#$%&'("#()*("#+,*+#-'!*#'.!# !"#$%!&%'"%!()*!+,%-.*"$/+"$0!
!"#$%&'"()*++"!"#$%!$these runs can cause significant disruptions to the run!"#$!%&'()*!+#!
!"#$%$&'"("!"#$%&$'()'#*+,$- !

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

!!"#"!"#$%&!'!"!#$%&'("!&#)$&'(*(#*(+!,#&-.+#*(-#.*&.+&(&'$*"!"#$%&'(#(%)*"%!+,%-./&,"%*)%!"#$(%
performed, and simultaneousl!"#$%&'"'()&*+,$-#".&'/0-'$1$,$2!"20"2)&"'34&"(0-2.3(20.5"2)32"
!"#$%&!$"%'!"#$ !"#$!%$&'"(%")$)%"'$!"*&+$!,-.$*!$/-.$&"%0*1'$&"%&'"2#3%#!!"#$#%$&"!"# "!"#$%
!"#$%&!$'()'*)+,-'$%&#)($'!"#$%&#'!"##$!%&!'#!#(%)#*#+,!%-&)&./-!0"!*&"0%&)0"/!1#)203#!4.5+0%,6!
!"#$%&'!"#!$%&'"!"#$%&$'()'#*+,$%*+-%'"-$%!"#$./!"#$%&'#!(#$)*$+,-'#!./,-0,$0.1!(#-,2/&#.1!
!"#$%"&'"(%)'*$"''#$(+$,'$*%-"%.&!"($!"#$(/+0+1-/2$!"#$"''#$(+$,'$&+"*%*('"(34$5+"%(+0'#$!"#$
enforced. !

 
OTHER OPERATIONAL PR!"#$"%&'#(!#'$)*!"#' !" "TIME PERFORMANCE!
!"#"$% !"#$%&#!'()&*#+, !"#$%&'(")'(!*+,-$ !

!

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

!

!"#$%&'()&'*+,-.#*/,&*+,-.#*+%/+*!"#$ !"#$!!""#$ !"#$%&'$%()*(+(,$-&'+,(,&*(+*%(!"#!$!"#$%&'(&'$'
!"#$%&$%$'(%#$&)$%*+%$'(%#(),"-(%.&/!!"#!$%!&'(%"!"#$!%&'"()*+!"#$"#!! "!"#$%&"'()*+',)%-'.'-/,0%
and unexpected spikes in demand can cause unscheduled trips. Some agencies deliberately 
!"#$%&'($%)*&+!$,)-$,%./01&%.'%2--%0*%.!$%3"1&%'*%.!$%&$/#0+$%,"4%+/$".$,%54%&"($"!"#$
!"#!$%%"&'(#)*+,(-$.$/0+!"#!$%%"&'(#)+1(#2&+"%-!"#$%&&'($!)$)*+$#!,+$)-,+$%($.%$-/$)*+$#!,+$
!"#$%&"'()*+)&,$)&#"-+)&,*&)*#$)'()&,$).(+%,$!./$!)/"+&0)1/+'2)+/*%3)&"4$)%#$*&$!)56)+*4$"!"#$
!"#!$%%"&'(#)*')*(+&$#*#$$,$,*&(*",,-$))*)".$"!"#$%&'()*&$)%%+&%,!"#$%, too many unscheduled 
trips can hurt on"!"#$%&erformance.!



!

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

ON"!"#$%&$'()'#*+,$ !!
IN ADA PARATRANSIT!

TOPIC 
!"#$% !

!" !

! !
!"#$%&"'()*&+*$"+%"&,"#$-+."&/$"0)1",2"%$(3+*$"4+&/")55"&(+'%"%*/$065$0"&,"(6.%7"%,"%5)*8"&+9$"
!"#$%#&'()'!$*!#++$%,-*.'!$*'(#'/.#&'%-'"#!-0#"'1"-2'$*)'.$2# "!"#$%&'(!)*($+%%)(%$,'",$"-+%(.$
!"#$%&'&#('&#)*+,%&-).&-#$'/0+1#$%&2#+%3).-#4&#"&5#/*#*!"#$%&%$!It is recommended that they be 
!"#"$%&'()%*+"%,"$-")&%.$/%"+")%0"&&"$/%(&%.$%0"1.#%&#.%,"$-")&%.!%&.&(1%&$2,34%5+.26%()7%
!"#$%&'!(&')*+,-#).+#*)*%,"/),")*%&)01+","/2)*1)/,3&)',#-4*$%&+#)&"1!/%)*,0&)*1)4++4"/&)51+)*%&)
!"#$%&%'()*+)(,%-%)(./!-0)12*!"#$%&!'(#)**#+%',#-'./$0"-10"#)2!3.#"-2!'(#30%4#*302%)!'(#
hours, when capacity is stretched the most.!

!"#$%&'()#'*)#'#+,-&'()#',).'/$01*.+1*)2"&3/)&/)#)(44*)5#,)24)*121"6&'1)501')#**&2&4'#+)
!"#"!$%&'$(')**+*+'")+'"%',-"%'%$.*('$%'(-/01+'2*'"++*+3'45'"'(&(!"#$%&'$!"#$%#&"!"#$%&'(")'(!
!"#$%&'$!&#()*&the transit agency should consider !"#!$$%&%'"!(#)*"+#,-%.-#.!"#&/0%.!((/#-!"$(1#
!"#$%#&'!"#$%&!$'!(' 8 to 10!"#$%!&'%(#)*!!

! !"#$ !"#$%&!'#()$*&)%!"#$%&""'!("!)#"*+!,)#*-.!+$-*)/0 !"#$%&'()"*+,-./0&"1'23",("!"#$%
!" !"#!$%&'( !"#$%&'(")*&'+)),"$)"-)./&0(1$&"2)'"(1.& "!"#$%"&%'((")*+&,-$./)$*0$)1'$
!"#!$%%"&'(#)*+(#,&*(!!-./*(.*'0*&1$*!"#!$%%"&'(#)*(!!-.*"&*"*&'2$*(.*3%"!$*&1"&*+($)*#(&*%$#+*
itself to serving the overbooked trips, the system will run late.!

For all these r!"#$%#&'()'(#'"'*$$+',-".)(.!')$'/"0!'1!2(34!'.",".()5'(%')/!'#5#)!67'8/(#'."%'3!'(%'
!"#$%&'($&%$)&*!#'$+,*-./01$'/234$&'$-*2$,#$*$,*-./0$!*56$&'$7*2$3#'76-#$62$-*3#$&%$*2$
!"#$%#&'#()*%+,#!!"#$%&'"$(#)*+,-#,%%#Back!!"#$%"%&'()!"#$%&'!()!26!"!

!"#$%&%'&%()!"#$%&'!(%#!$#()*"&+("%,#)-".#!"#!$#+#/%$"#0&+("!(%#1)&#"2%#()*"&+("#")!"#$%&#'!%((&$))!
unscheduled trips, including how many are acceptable, and how the service provider should 
handle them.!

!

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

!

 
!"#$ COVERAGE!

!"#$%&'($)&#*+,-.+,/&#01#&11&")0$2#)+#&"1(,&#)3$)#$#4&30/2&#+5&,$)+,#!"#$%$!&$'&(#)*#+*%(,!"#"$%!
!"#$%&'$%()&*+(,*(!"#$"%&!%'()*$+$%&)*,-%!"#!$#!%&'(")*"#"'#+),-#-."()#/')(0#1$&)(-#'(#$")*0/23#
!"#$%&"'()"*+,(*-.'-%#"/0&"/',('%(1 !"#$"%&"'%()*"+,--),&"&#'!."&/*),0/),&"&/!"1%23!!"#$%&'()*$&
!"#$%&!'#()$*&)%'()$)"#++,'-#.)')/!"#"board drivers; this is also necessary in paratransit 
!"#$%&'!()*+!

!"#$%&#$'(&)(*+,+%,+)'&%-(%.$,$(+,$(+/$01+%$('*+,$(!"#$%&"'()"*+,(*-',('%(!"*'.-%#"/0&"'(0,- !"
!"#$%&'" vacations and other absences known in advance), but not enough!"#!$#%&'!()*&"day, 



!

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

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

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

!" !

! !
!"#$%&'!(&')*+#&"$&#,)-.!"#$%&"!$%&!$'$()$*)&!+,!call!"#!$%&'!(&')!&#!*#!*+"needed basis, but 
!"#$%&'#%()!%*+"#,-.#,%*/&'#*%0")%&'#%'#&,1.$%&2&1.&3.#%!)%+)2#'%'-(* on the day of service! if 
!"#$%&'$%(%)*+$)!(,)$(&-$./$"0$%'1(,2!$-0(3)(%3(-30(,))*+$(3-(0*4$5(!

! !"#$%&'"()"&$" !"#!$%&'()*&+(!,*%!-".(,&/(  is that runs are uncovered and closed, and all the 
!"#$%&'(&!)'%*&"+(%&,#--&.*/'0*&+(%/)*1+-*1&2(1&,#--&(**1&!'&.*&%2!" "!"#$!%&'"()*+!$"&$"!!"
!"# !(added to other !"#$%&"'()"*+,(*-.!"#$%&'()(!)*+,-.*,-)!)*'!/#0!10!)*'!/%(2#)3*'+45!#!
!"#$%"&'(!&!)**$*+&,-."/!!"#$%&'#(")#*$%+,#-(.'/#inadequate driver backup can cause on"!"#$%
!"#$%#&'()"*!#%+,"&-.%%!!

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

If service is contracted out, consider having a clause in the contract requiring an adequate 
workforce to cover all runs and to maintain an adequate extra b!"#$%&!%'!()#%"*+%,"-)"!"#$
!"#$%&"'()"*+,(*'%+&&(-,./!!"#$%&$'#()*+%('&*',(-*#%.')%)(#('&*',(-*#%.,,.&/*)%,$%,/(#%&$',+.&,%
!"#$%!"&"'()*+$!(,"!-*./!"0$112*.3'4%5"!*(,"*1"6"1*30*.3&7"'4/(%3'*38"!"5*(3*6",%.1"*
!"#$%&!$'()'*+,#)&-*')*')!.&#+)%)/%0!$).%,&!$)*!"#$%&'($")*$+,-)+"-.+!)#$+",!/"-%$"&!,0&(&-1"-)"
!""#!$"%!&'%(!)&"!)&%!&%!'*+,!"*%'#)-*#%./#01/#$*2!

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

!"#$%&'()*+($,-$'(./%0(1$/1$)(0*2(3$2&$)"#$%&'()*+($,-$3)/'()14$567$787$%&9:0/*#%($)('/(;1$
!"#$%"&&'$(($&%")%*)"&$+,"-$%),./$'%01%#$!*23$(!"#!$#%&'!'()*+!,)-!".&!'&*(/"0)1!023,$"!#)!
!" "!"#$%&$'()'#*+,$-%& !"#$%&'($%)*$($%+&%",%"-$.'")$%&/"($%0$*+12$%(")+3# usually at least !" !
!"#$"%&'()'&*"'!"+,'*(-#'!-..(-&'#"/-0#"1"%&2' !"#$%&'()%*#+%%,#-%./'-*0#1/2%#3&%1#.-41.3)5#*4#
!"#!$#$%#&'($)(&*(+!#'($,!"#$%"&'()%")(#*+"*&",+#"-%*,."$%/0"+1#"!+)",%%0%0")%'(*)&2"3/&+4"5(6%"
!"#$%&'(&%&'$#$%(#$%$)*"+'%,$'-./$!%(&%0(1*#%!'-2&%.'()+$!%&*%.*,$#%)*&%*)/3%!.'$4"/$4%
!"##$"%&'()"%(*#&$(&+%"*%+$,&(-./0/(&$1/(2/.+3#/&($,(%./(/*0#+/0(&.+4%(1+5.%(!"##(+,(#*%/6!

!

!"#$%&! "!"#$$"%&'()"up capacity in the form of floater runs or a 
!"#$%&'(")*'+,'-".'/0,-*#01 !

!

 
!"#$ "!"#$%"%$&'( !

!"#$%%&'&("#'(#)$*&"+#$"#$%,-.$',#,/'0$1($0%#$"%#2,,'3#&'#&4#$54(#$#+((%#60$7'&7,#'(#)$*,#!
!" "!"#$$"%&'()"!"#$%"%$&'()#*+&,#$%-#./#&-#'+/#0123#10#41!"#$%&'!()*+,%$*-./%!-012$%(!-%'#%!%
!"#$%&'(")*'+,'-".'/0,-*#01!



!

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

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

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

27!

! !
!"#$%%&'()*+(#,#+&(!"#$%#!&!"#$%&'(%& runs, it is helpful to have a floater!"#$!%&%'(%)(*!+,!%--'-+!
!"#$%!"#$%&"'%(!!)$!%"!%*+$'%",(!$-%!"#$%&'(')*+(+,#)"-(*#%(,$.&(!"#$!"#$%&%'()*+,)*!"#$%!
!" !"#$%&'!("')*+',-'."#/$0"1'2("$#'34#3,."'$.'!,!"#!$%$&'$"'#!$(!"$)*"!"#$%&$'(#")%*+,-#$!"!
!""#"$!%&'(!"!"##$#$!%&'(!!"#$%&'(&%)*+,-.+,&"-(%/&!"#$%&'()*+,&"*&%-,./0%1)%'&)$%0"%(*"+,$)%
!"#$%&'() "!"#$%!&$'&$'($')"*+&,-&$&.,&$&./0$-*&$%/$!(/1$,($&./$(*2/$%,34"!" # !"#$%&'(%)&(*+%&
!"#$%&'()!%"*+"&%$,)!+,'-'.'"'$,!!"#$%!&"!'("!"# "!"#$%&"'()"!('*+ !

Some systems also have taxi companies or other van companies available to provide back"!"#
service on an as"!""#"#$%&'(')$!"#$%#$&'()"*+"#",*"#")$'%#-.#)./.)).0#"(#",.%.#-*!" "!"#$%&"'()*+#
!"#$#%!&'()#*$)!!"#!$%!&'%(!$)*(+#&,#!#(!-.''/!)(,$#(+!#01!%1+2$31!*+(2$414!5/!5&36"!"#$%&&'(&)#*+#
!"#$%!&'()'&*'&+!!'#&'(!&#!%,*-!&#')".)%.#/!

!
!" "TIME PULLOUTS!

Often, the first several trips on a run are late,!"#$%&'!()!*+&!,$-!.$//0-1!2$*!"#$%&%'!" !"#$%&'
!"#$%&#'(!"#$%&'!"#$%&!&%'#(#)*'&$#+,-.&(/*!(",0*&1/',-+/&#$/(!%#(&%!(",0/22, disciplinary 
!"#$%$&'()"*(+&,$%#&("!&*-."*'(/,"(-*&(%"0'$'.&0.#1(.-*21!!"#$!%#&'#(%)'*!"#$%"&'()*+&,"("
!"#$%&'()'*&+!,-*'+.%!/-%,'(0%&'1%&)(&#+!/%'$(!",%,')(&'(!"!"#$%&'(()'!*%+,%-$."/($%
!"#$%&!$'()*!"#$#%&'()*$!"#!"#"$%&#'(#%)!&'#! !"##!"#!! 1.50!"#$!%&'$!(&!)#%*+,#!&"#$-(&$.!/%&!"',,!
out on time over the course of the full pay period, be that a week or two weeks. !

!"#$%&'()%#($#)*+,&-),%.#*/,0#)*+$(.%&#-..(+1#&%2!"#$%$&'()*+,!'),& "!"#$%&'(()'!*%!)%!+$%
!"#$%&!$'()*$+(%,-&$,.(*#!,#$*/,0(&#.(.*0*#!,#$*/,01(2+,#(*#!,#$*/,(3&45,#$0($"($+,(!"#$%&!$"%0(
!"#$%&$'(&)$*+$,-+./)&$.&0/12&$+,&-"*+-($3/*0$,&-4+-!"51&$%+5'(&($!" !"#$%&'()"!%#"!"#$%
!"##$"%&'!

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

!

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

!

!"#$%&'(%&'#"'"!"#$%&$'()'#*+,$%)+%!-$%.*/%)(%0$'1",$2%"!"#$"#%&'(!)*!"that reservationists 
capture trip information accurately and repeat it back to callers!%( A script is u!"#$%&'(&")!$*"&
!"#!$%&'&%(#!)*+)'!'$,*$!")'!"#$%&"'()&"*+",$-*()&"$./")&,+)/"'-&,0$1"-0,%(-"0.'*)(,*0+.'"'(,2"$'"
front door, side door, or back door. Al!"#$%!&'$#()*(#+$),-.$#"/$'*("'!#0%"1#1)$'$#()"!$#
!"#$%&'(%)!*+,$*%-)!(&+#(+#$-+.#./(01%!(%!("&+*%$,'&+!"#$%&'()*+)#$+#,",)-%,#).*)#/,-#!"#$%&'()*)'
!"#$%&'()*+!"#$ !!"#$%&'#(!)#*+!,-.#/(!.0#!'1#$2%3!2/'.*&$.2,/'!%*#/4.!,/!.0#!-*,/.!1%5#!,-!.0#!!



!

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

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

TOPIC 
!"#$% !

!" !

! !
!"#$%&'%()*+,)&%-.&/%&0)'11%/'%2%&,0'3(2)4%&0),,3%*3%')(,)%/'%53(%/6,%!"#$%&'(!$")*+,-.$*.//*
!"#$%&'"()'&*%+,+-.' ! !"#$%&'!()!!" !"!

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

!"#$%&'(#"()*+,$"%-"./.0,*."1$,").'(#"2(0,$130'4,"5%'3,"6,3%#('0'%("72568"0%"1..'.0"&'09"09,"
!"#$%&#'()*(+"%%,-(!"#$%&'(%!"#$%"&#'(#&$)*+,-(.$&-/0$-"&#+&*(11&/)&#+&*+)2-%&#'$!"#$%&'()*'(#
!"#$%!!"#$%&!'&#()!"*%!+,-!&.&"%$!&*/'01!%(&'2%!"*3"!"*%!+,-!42/5#1%&!2#1%2&!6#"*!"*%!
negotiated time or, even better, !"#$%!"#$%#&'!()!#*$!"#$%&'(%!)$%*"+,-*%!"#$%!&'()*+,('*+)#'
!"#$#%!&'(!#)$!&'#$*+$(,,&-(.$/01234$56$%*'#$%7%!#'%8$!"#$59:$&%!"#$!$%!&'(#!)*+"!,-$.#,!$.-/!
!"#$%#&'!()!#*$!(+#,$-.!$!"#!"#$%&'($)*()+,%&-*(.! !"#$%&'#%&"!"#(!)*+,!$-)($.!'-/(0!*0!123!
!"#  think that th!"#$%&'!()*!($+",!$'-%$&'-./!(0 !"#$%!&'!#()!%*'+!

!
!"#$%& !"#$%&'()*  ISSUES !

!"#$%&'('!"!# "!" "!"# "!"#$!"#"$#"%&'$(!"#$%&!"#$%&'&()*&%+,#%-)&./#0%(/%*,#'%0)(,"!)0%!"#$ "
!"#$%"&'!"#$%&'()*%"#$+!!"#"$%&'()'*+",'%&&(-'!"#$!%&'#"!()%*+"#,"&)#"&-))."-!$!/)#)$&0"#!1'%(!
!"#$%&$"'!()*+#!$"%,)+-%.$/*%0)*'/'%$1"peak hou!"#!$%&'"()&&*("+,"#-&"%&-./'&0 ! !"#$%&%'#"%$
!"##$%##&!$!"#$%&'&!'!"#$%&'()*$+,(!"#!$%&'"$()!*#+"&!,&-.&'",/!,#!$(!"0&*&!$,!1!2*#34&.1"$5!
!"#$%&'("')'*#%*+),'-*)-' !"#$! !"#!$%&#"'(!#')%*!+,!#-%!."/0!!"#$%&%!#'$()*$)%%+,*$!"#$!%&'()*%+&
!"##$!%&They also allow the provider !"#$%"&%'(#'#)"'%*+,&#!+(-#."%#',#'()/0'!"%1#+,*+2+!"#$%
!"#$!$#%&'('")$*+!(#%",$)%-'$.+( an individual !"#$%&'&!"!#$%%&'$"()!"!

!"#$%&'!"#!$!"#$%&"#'()*+,$%-%!#.$/010.#!#1%$01#$%#!$&211#&!)-3$4%$%&"#'()*+,$%-%!#.%$,125$
!"#$%&"!'($)*%+,-.%!"#$%&!"#$%!"&'(!)#*'"+$,!-,./#$)!'#!'",+%!+./!',)'!'(,!-+$&#0)!),'' !"#$%&
!"#$%&'()*('()&'#+#(&,'-%&*(&#'.//0'1"*2'%$"'#-)&0$!"#$%&'!#(%#""%!"##$%&'()*+",'($-"'
!"#"$%&%#'()*##%+&,-!"#$%&'!()!!" !"!

!

!"#$%&'()%()#%*#+(%,-(./,(#0%+1+(#/2%()#%+3)#0-4#+%+('44%$##0%
!"#$%&'%( "!"#$#%&!

!

!"#$%&'()%()#%*#+(%,-(./,(#0%+1+(#/2%()#%+3)edules still need human fine"!"#$#%&'()*+!
!"#$%!&#'(&!)*+',*'&-#'./-#"%0,*+'1#2!3&4#*&'&5'#*(%3#'&-!&'(&!6'!"#$review and fine"!"#$%
!""#!"#$%&"#'()#%*&*!!"#$%#&'()**'+,',#"-."#"-$%#/'#,)+'#+)"#)+01#)+('2#"-'#'3'+$+4#/'5)&'#"-'#
!"#$%&$'()*+,(-$./0$"$&(1$!!"#$%&'($)*+!,$#-./0&,/#$1*,,$2/$3&-.!"#$%!&''($&)%!&*+!%,'-%*)!-.!



!

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

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

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

!" !

! !
schedulers review and optimize them three to five days out, and again one to two days out, as 
!"#$%&'(()*)+'!! !"#!$%&!'(#)!*&'+"',!-!.#-/!0%&01!$%&!#23%$!4&+"'&)!!

!

Don’t squeeze every la!"#$%&'"(#)*#!+,-.#)'"#)*#"/(#0'&1!

!

!"#$%&"'()#%*+(,#-.(""/012#"3"&4#501(,"#+'#-)%$6#+(,#+'#,7"#&(18#9$7":()"&-#;0))#-+5",05"-#%::!
!"#$%&#'()%!" !"#$!%&#$'()$!"#*+!!"#$%!&!'#!()#* !"#!$"!%"&!'((")!'*!+,-.!&/+0!1"#!'!2/-3,2!'*!/*!
!""#"#$ &!!"#!$%!$&!$'(#)%*+%!,!"#$#%&!'()*+)$,()#-.$/#0)"-!&#.!#0)"1!"2#$#3&$(#2$&4$(#")56)'#
!"#$%&#'(%&)*+&',#-.)#*!"#$$%&'#(#%)$%*%'#*"&'+%,-*&#(%./*01234%0*3*0)&+5%)&!"# important to leave 
!"#$%&$'"($&)%*+#$%,"&%!-#$"!"#$%&&'(&)$*+",$%&$-.',%/($./$"$01(!$-.',($&#&,(23$!"#$#%
!"#$!"#$%&'("%')%&$*'+,--$%,..".%,&%&/"%"0.%12%",+/%#304%!"# !"# is necessary in paratransit as well.!

!"#$%&'()%#($#)*+,&-),%.#*/,0#%+$/&%#,1-,#,1%$%#$)1%./2(+3#&%)*44%+.-,(*+$#-&%#(+)2/.%.#(+#
contracts as required practices, or the scheduling area may be understaffed.!

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

!"#$%&'()*+"#*,#-*.$')(/*,0#%')/"%#)/',#%"'()*+"# be sure that all trips are “performed” as they 
!"##$%!!"#!$%&$!'(")&$*%+,"!&,+!-#,.(/0!1,#2!3)"!" "!"#$%#&'$()%*+%"%!"#$%&!'!"!#$%&'(!&)*+!,&
!"#$%&#''%()%")'*+,'-%()./,$)%!"#  information!"#$!%&!"#'()*&+!#)(,-#(."#//0!.$!*&#/!(.-&1!23!$,(4!
!"#$%&"'()"*+,(*-'-#(.&/'%+&&'$0'*"1.&+*&2'!" !"#$%&!'()!*+(%&,-!./!"#$%!&#'()*+,%-'!*,%!)+*.)/!
!"#$%&'(&)$*('*#$+!"#$%&!"#$%&'()%*+&$,-!"!#$%&"'()*+!%),-.#!/-*+0!')*!1*)$(.*!,&*+"',+%!,2!"!
!"#$%&!'(&)*)'!"#$%!#&'!(&)#!*+%,-&"!

!

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

!

!"#$%&$'(()$*+,)-%./(",$,.-00+01$-0*$2&"'+01$&0$%/($,%-%3,$&4$"30,$-%$5(-,%$-0$/&3"$+0$-*6-0.(7$
!"#$%&"'(%#)"!%*!+,'!"#"!"#$%&'()*$#+%)$,('$%!-$.%-/&&$01!!"#$%!&#$"'&()*+,-&!%".#)'/!"#!
“Where’s ! !"! !"#$%&'())*+&,-&("#./(0#&"!*1(0'2!-3&*0(4&!*&-#'#**(56+&#!A standard !"#!"#$
!"#!!$ !"# !!" !"#$%!&$!'()!"&*+!,)"!-#.."time dispatcher at any given time!!"#$%&'(!)*#('+%#
!""#$%#! !"#!$%&!$'(#)"$!"#*+)$',!"!

If service is contracted out, ensure that these recommendations are included in contracts as 
!"#$%!"&'(!)*+%*",-'.+/"!0%,"1'&%,()+*/')!"),'2)3'4"'$5&"!,+)6"&7!



!

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

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

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

!" !

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

!"#$%&'()$)$*%+#"),-#%./#'(&.'01%,.$0)2#'%!"#$%&$'(#)*+,(*&-#(.$(-,"(+#,%&$'/(0$%#+!*,$%&$'(
!"#$%"$&'()$($*+!'),-'.$(/)$"&0'/%0/1$"2'&(%"&*$%"$%!'$*'&30+'$(&'(4$56%'/.$7(2$(/)$*+!'),-'$
!"#$%&'(%)(*&+,(#(-.*"!" "!"#$%&"#$%'"(#)*%+,%-&*%".*$/))%-$/+,+,0%1$"0$/'2%3,(%/-%4"'*%-$/,4+-%
!"#$%&#'()*#+&%,#)!"#$%&!$'($#)#*+#(!,-.(%(/##0(!$(-#''(!1(!,"!"# "!"#$%&!#'('()*%+,'-,%'.%("&%
!"#$%&'(#')!*+"'(&!'*+!*,'-#"./0!+'$./"%'*$(#1*(!0'"*2/%*(/#"'.3.(!1.4'5*+(/6$)*+)3'7#+'"!8'
!"#$%&"'()"*+,(*-.'/0(,#"*'1((2')*+%,$%"'$-',('-%+&"'3+%4',#"'*50-'+--$10"2',('0"6'!"#$%le 
operators for the first month or two of their employment. !

!

!"#$%&'()$*&+,$)-./,-*$01(23$.(3,-4-,3$/1-.&'*$3.+,*$&($1$+1(.%,*35!

!

!"#$%&"'()"*+,(*-'+&-('.""/',('0.(1'#(1',(')*()"*&2'*"+/'+'-%#"/3&"'+./')&+.'+'*(3,"4'!"#$%&"'
operator interviews conducted !"#$%&'()%*'+,-'-.-'/0(12$)%/3'#34$356'7)43'80"%!'97)9'
!"#$%&'()$'!%&"%*"+%,*"-%."-%+"%(*+$'/'$+%+.$%)0'("1!%+(#$!%+.0+%#(2.+%3$%/'")(&$&%"*%0%
!"#$%&'()*+,-*&."!/0&1*(2&3*!$42(*'&&*(2"(*(5,*-$6&-'*$#*6$7&-&#(*"-&"'*2"8&*/$9:;/'*"(*(2&*
!"#$%&'#$(%)*&%#'+,& not understand that they can pick up one rider early in the on"!"#$%
!"#$%!&'(#$'%#)'*(+),'"#'+-)'!"#$%!&'(#$'+-(+'.%+-'(,)'(/+0(**1'$%(.*)'!"+-"#'+-)'+"2)'
!""#$%&'&$!

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

!"#$%&'&($#&%)&$%(*+,%-"./*#0(+".&%0.1%-022"!"#$%#!%&'()!"#$%&#!'()#"!"#$%"&%'((")*+&,$"&!$
!" "!"#$!%&'()&*#&"+,-&./-0#1+&#("time performance. Trip confirmations are calls to riders#
!"#$%&''"(!)*(*+*,$,-(.*/01*(!)*(2%)*34'*3(!1$## !"#$%&'()#!*%&#!*+!#!*%,#*+-%#+#./*%)01%)#
!"#$%&'#%()'*!+%,-$%.(-$#/0$#%1"(2/1%,"+!"#$%!&!#'())&#(*!#+(*,-'.)(*)/#-0+1*,(2,#-2#&/&,!0&#
!"#!$!#%&$!'()$'&*&'+#!(,-*$*&+&'#.$/#0*$!,$!1,$1&&%*$(-$#/+#-2&3$!

!"##$%&'(")*("(+*#,-%#(-*"&%)*(*."/#*0(/1('$2*(,")"&)".'3&('$-&4")*(,)$5)"2'(".0($&+*)(
!"#$%&'&()"*+,$"-")%+.+-)/"-+#.%+"'"#!+!&+-"#")0" an automated phone call when the vehicle is, 
!"#$%&'()*%+$,-%$(./01%2$'3'4$"#$*%225$!

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

!"#$%&'(")*"+,-+#.',"/'.0#)1)23'45"6+(/3.$1+(17"!$/)%+/3."8'03.1'"9).+/)(":!89;5"<)&31'"
Data Terminals (MDTs), Global Positioning Systems (GPS), !"#$%"&'(!)&*+'$,-*)'$.'/0-"/'$
!"#$%&'(')*+'&,-*&,''.')./0&'1+*&)-,/'.)&,0*/2.*'&)1&.+3-14*&1/"!"#$%&$'()'#*+,$-%!



!

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

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

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

!" !

! !
!"#$ !"#$%&'&()!"##$%&!'()!"*)+,-!'$!.$+/'$0!'()!#$,"'/$+!$1!/'&!2"0"'0"+&/'!3)(/,#)&!$+!"!0)"#"
time basis and to provide historical location i!"#$%&'(#!)#!)'$(*+,)-&$&'$&!+(')*$#.(/0$+)1&!)2+0)
!"#$%#&'()*+!#(&%!(%!"#$"%!&'()$%*+,!&-+.'$*%#+"/!"#$%&%'("&%)*+,-."/0#%"!"#$%! and drop"!"#
!"#$%&!

!"#$%&'()*)+'+,%(-../0)('+)-0$%1,+2,,0%vehicle operators!"#$!%&'!$()*"%+&',-!.,(/',)!0)'!%&'!
!"#$%&'()*!+!"#$%"&!'(#)"!*"")+*,-!*.&!&#/*"'0"#-!).!"#*,!')1#2!3()-!).4%"1*')%.!)-!'(#.!0-#&!'%!
!"#!$#"%&'(&)'&*%+,"%&-'"..+/"#'%+,&*'01.'*$2*&3$&(%'%.+4*5'6"%&'4+!7$4*'1.'-.14"!"#$%&'$
!"##$%&'(&')$&%*+,"'-)$./&0)(&-"1&')$1&.$"++*#1&2"'$.&'.*,+&')"'&3*#)'&(')$.0*+$!"#$%!&%'()%!
!"#$%&'()*&%!!

!"#$%&%'()%$*+,$-./012($/,"!"#$$"%&'#$("')*!%")%&#'+$#!%,*&%(,*%,!!'!"%'*%-*&'*.%/'(01/%,*&%
!"#$ "!"#$!%&'(!)*+#,-.#'/%0)!$!12#%&)#3&%($('&'/#/4%(/)'#5!!6()1#&)7#%&)%/$()1#!3#'8(9*#&*#:/$$#
as call"!"#$%&'(%#)*+%,!'-).&#*!'%)/.!"#$%!"#$%&!'#!((#)'*(#+,'-.#/01#.(234'&'56#74#
!"#"$%&'()*#+&*,+-&*,.(*/+)0+1&..#!"#$%&'!()!" !"!

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

! !"#$%!&&!'$(#!)*+&,$%-'$%-",+$,./"-/.!' !  in which managers receiv!  !"#$%&!!"#$%#&'()"*
!"#$!%&!!"#$!%&"&'%&'(%!%)*+!)',)!-"&.%!*/!*#"!"#$%&$'()'#*+,$-%.!"#$%&'#()*!(+#%(!#,!('#-.+!"#
!"#$%&#'"!"#$%"&&'$&!"#$%"!"#$%&'&#()!*+&,'#!"#$%"&%'&($%$&$))*!$)+,&$-(&%.'&!"#$%"&%'&!/("!&
!"#$"!%&'()!

!

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

!

!"#$%&'($)*(*$*++,&*+-$.'',#$.'$!"#!"#$%!&'()'&'%*+#&)%!&",'&-!*".&/)"/!00!1&)"1&'(!"&%!-,,2!1&
!"#$%&'()*!"+#,"(#(!$-,.%&#/-'0,.!ons, which can artificially mask on"!"#$%&$'()'#*+,$%
!"#$%&'()*+,*(-./*'0(-*"&( !"#$%&#'(')*+,'-*'./+)!"'+)')-'(0-)"#*'*%01',*#.#*2#')"#'-*+3+0(&'
!"#$%&'%"()%&*"+),$*")$-)%.")/'0#")!'%&$!'/)!"#"$#"%&'$(!"#$%&'()*+!,"%('#-*.%/#*0#/#1!"#0*
special reports to track any inappropriate changes in schedule times. This is a recommended!
!"#$%&$!" !

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



!

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

ON"!"#$%&$'()'#*+,$ !!
IN ADA PARATRANSIT!

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

!" !

6!
!"#$%&'(#)%'&"%)*"%+"*,'-(.)!"#$%&!'(#) !"#$!%&'(!)*!#%!"#$%"!"#$%!!&'%!(&)'%*+!"#$%!their 
!"#$%!s!"#"$%&'$"(%))"*+,!"#$!%&'()%!*+,!+-!./)0!1+2345!"#$!%&'()$%*+$%,&!)-,.)!$-+$!%$!.+)!!"#$%&#
!"!#$%&'!!!"# !"""! !""#$!%&$'()$*'!%&!+&$,-+$!$w!"""! !""#!"#$%!!"#!$"%&"'!('!&)*+!),!%&-!%".-!!"#$
!"#$!!"#$!"#$%&$'()$he or she!"#!$%&'(!"#!$%"&$'(!E!"#$%&'()'&$*+%$"&,#--.&#!+%$"')!+&/()'&-%0%-&1,&
!"#$%&"'()"*'&+!"#$%#&'(")*"'+#,"-./##"'0"-"1!"""! all ride. !

A second perception issue is to ensure that !"#$!%!"#$%&'()#$!(*%!!"#$%!!"#$%&"'!()*$!+,&-.,!
!"#$%&'()%$!"#$%&'(!)$*#!)#+,$#-!*$./"!"#$%&'!$(!)&*&)+,-$./$*-*'!%,0!$/!,/%!%,0!!"#$%!"##$!%!!"#
!"#$!%&'()'&'($&!"#$%!!"#$%!#&!'(!%)'*"!"#$%+!$'(,!-#.%-&!/#00!"1#(2!"1'"!"1%#-!-#.%!#&!0'"%!#3!"1%!
!"#$%&"'())$!"*'!"# !"#$%&'(!)*&'+!&,)&!&#"'-!.'/)%('!&,'0!)+'!$1&!*%22!"#$%&'()*'%+",-)".'%($./"
!"#$%&'(#"()*+,$"%-"./.0,*."1$,"2)%0'(#"03,"4'56)4"&'(7%&8"$103,$"031("!"#$%&'()%$!&*#+$
!"#"$%&'()*(#'#!"#$$!"%#!&'(#&)!*+#!,'$$!-'./!012!2-!3#",##4!!  and !"#$%!"#"$%&!'()&%'(!*%+!,-*.%
that !"#$%&'#% will have a !"##$!"#"$!"#$%!!!!

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

!"#$%"&'&()"$*+,#-%*).%*&+$&/$.00$1&230.*+%-$'#0.%#4$%&$%"#$(-#$&/$565$3.'.%'.+-*%$-#',*1#$*-$.+$
!"#$%&'(&)#'%&)$*)"$(!&$%!(+)'(,)-$"#.!'(-/0)1%'(2!&)'+/(-!/2)23$4.,)/(24%/)&3'&)'..)%!,/%)
!"#$%&'()*+&,-+,-!",.-.+&(.+'(/-*)'0&)-.1+ !"#$%&'(#)*$+&*%(#"*("*,-&"*.('/(0#1*(2"/+*.-"*%('/(
receive, resolve, maintain records of, and report on complaints.&&!

!

!"#$#%&"'(#)*+,-./'-.012/-&,/-#.'-2',.'-)*#$/,./'*,$/'#3'454'
compliance.!

!

!"#$%&'(#)*$+&*%(%,-./0(1"-2&0*('&3*/4("*%1-$%*%('-("&0*"%(5&',!"#$%&'()"%#!(*%+)!),-!%+).%'-!
!"#$%&'()$*+)$!%(,#-.+%($)#(/()'0(#(1!234#)1'%#2('#$%"!.0+)$!%#!5)+$%'4#".!0#$%&'()$*+)$!%(#)!#
!""#$%%&!'(&)$#*+#,!'-$&.%%/$%&!'"&.,)#+0$&%$#0.-$1&!%&!'&.'2$3#!4&)!#2&+*&25$.#&676&
!"#$%&'(!)*)+",-. !

!

GENERAL RESOURCES FR!"#$% ! !

!"#$%&'&%()*+,(-)*%"()%"."/0"10)%+#%23)%4)1*/2)%+5%23)%67-)%+5%8/./0%9/:32*%+5%23)%;)<)("0%
!"#$%&'()*+&$&%'"#'&,$(#'(!!!"#$%"&'$"(')*%&%!"#$%"&#'"()*%"+,"-./.0"1.2$34"567"8%"
!"#$%!$&'()*(&"!"#$%"&!!"#$#%##&&'&()*+,-./($0/1 !"#!$%!&'(')*"+'!,&!!"!#$%%"!"#$ !"#!
!!!"##$ "!"## !"#$!%&!''(!)*!"##$"%%"!""# !"!!

!



!

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

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

!"#$%&
GUIDE!

33!

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

! !+ !"#$%&'"()*$(+$'"#$!(,-.$/&-0#$1#)-#*$(2$343$!)%2*,!"#$#%!&'$"(')$"%*+&',!*-(&.'/!*%0+'
!"#$%&'()*+&#,+$+'%)-+./'&)0123#'+4")5)*676"&6)82"1)9*-0*8:!!"# !!"##$%%&'()*+($,-&.$/01,&
!"#$%&'"(#()'$*+,!""#$%&'$!"()*+#,*&-.$/.$!+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-:$9(.#)!&.:$
!"#"$#"%&'$()*%+,()-"+#"./%$0()1"2'30#%'"4)-5&"%)6"22"78/#()9"%"7/#)03):++/&&';2/)-/#<'+/&()
!"#$%&"#'()'*$+",$-&."$/"0(1$2&"#)(3$4()3&('35$6"78"#15$9"8(:*&#(";$+*##(.$<(3!"#$%&'()*+,$
!"#$%&"'()*)+"#,'-./0'1%#23'!3)3"4-"5)6)#"'0#)*2%3'78#98#)3%8*,'-8$"#,'-"5)6)#":';"$%*'
!"#$%&'()*"+&",-(.&%$*"(/0#*123&'(456$7()*"(4562,$3-'(89$12:*'(!,,$%*$;<(=*>-(?,;*%'(
!"#$%&'(#)*#$+#&,+-.)/,01'23&42)*&,&#)54(#+24+60)7488'&&##)42)9'0,:';'&!"#$$%&$"'()"
!"#$%&"'()*+,$&"#-.*+/.01-(2)%(3+.(4+5.(6&+7-('$'0*+8.(.2-(2+9))%:('&*+8.:&$.(4+
Disability Law Center, Baltimore, Maryland. !

!
! !"#$!%&'($)*'+#$,#-'#,$./,$/0,%$-#1'#.#+2$'3$."%0#$%-$'3$&/-42$56$7%*8$7%*80/,2$9'(#$

President, Paratransit Services!"#$!%"&&'!(")#*+,-#./!011-1+"#+!2-3)!45)1-$)#+/!
!"#"$#"%&'$()"%"*+,+%$(-+#.'/+&0(1"22"&(3#+"(4"5'6(7#"%&'$(8134790(1"22"&0(7+:"&;(<"#+%(
!"#$%&'()*#%+,-.#(/-0#%,"0'(1%%#$$(2034$5"0,3,-"4(67$,#8'(9-,,$:+0;&'(9#44$7<.34-3=(
!"#$%&'()*"+*&,(-&"+#".%/,(0*/12+!! !"##$%&'()*+,-.)"&/**(0.#-1*2&3#)&4$#)0.*0(2&
!"#$%&'($")*"(+*,-"./*01"23'45*6'&2'"7*8"("23'5*9..344*-&*:(+3;3(+3(.35*,"(*<$32&5*
!"#$%&'($")!

!
! !"#$%&'"()*$%+*($#,'#-.$%//)#01%'1(-$'($23425$*'%6$7--$802(-%+."Cacho, Dave Nold, 

!"#$%&'()*+$,-&.$,/%&01&2$#3-&%!"#$%&'(#$(')*!
!
" !! This report was funded through a cooperative agreement between the Disability Rights 

!"#$%&'()*+*,-.-)/-*0#)"*1,2!,03*%)"*&4-*0-"-5%6*75%)/'&*8"9')'/&5%&'()*10783:*;<=<*
!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*(/),0")1."2-)$(3)#*4.5."-)"6#%"--"3)0"%".n do not necessarily 
represent the views or policies of the Federal Transit Administration. The United States 
!"#$%&'$&()*++,'$+)&")-.*/.-.(0)1"%)(2$)3"&($&(+)"%),+$)"1)(2.+)%$4"%(5!

!
#!! !"#"$!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*()/!0,1)2!2)%"345$&.*()$&)49 C.F.R. § 37.131 and!"#!

!"#"$"%&'()%*+,%-.."%/,%0%*+"1*1, available at 
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012345"/$6-!!

 
$!! !"#$%!&'#(%)*#+,%+#$(*$$,$%-",%'.&/#$#&0$%&1%-",%23,.#(40$!"#$%!&#'()#*#$#+'!,-$ (ADA) at !

42 U.S.C. § 12143(c)(3)!"#$#%&#'&("#)"!!!"#$#"%&'()*+,(#$#,-#-*-./0"1-2 !!"#$!!" !"#$!!"#"$
!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*()/!0,1)2!2)%"345$&.*()$&)!"#$%&%'%#(#)*%+)+#,-.!"#!!"#"$"%



!

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

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

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

!" !

! !
!"#$%&'(%)**+%,(%-%&'+.&.!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012345"/$6-!"#$%&"#'(%)"*+%,-"./&'",0.1&"20'3"
!"#$!"#$%&'(%")#'!"#$%&'()*+,-.(/01'23&%(4%2!"#"$%&'((#)"*%!" !!"#$%&$'()'#*+,$%"+%-.-%
!"#"$#"%&'$!"#$%$&'"!"#$%%&!"#$"%&'(%)*"+,"-.&"*('&"(/-.0%*!"(1(#2(+2&"(-!
http://!"#$%&'(&')#*+%(,'%",%(-,+&#./,)'%/0#&1%"2%"/3"(*,&")!'4#5467"!" "
!"#$%&%'&%()*'#%+,*-#.-(/0&0(.01$,/2,-.3456789:!"!

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

!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(.*/0 "!"#$%&'"()*+,-+.&'/+0'1(. k, !""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(. !"#$%&'#()&"*$+),-)." !"##!"#$!
!""! !"#$%&'"()*+,-".&-)."/0-+1), !"#$!"%%&$!'(!)*!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"( !"#$%"%&'%()*+#,-,#$%"%&.'%()*+./0112)*3&!!

 
&!! !"#$%&'(&)*$+,)-+'(&)$./,$&,,'$.0$10&*(',+$-220(&.3,&.$.(3,*$/-4,$-22,-+,'$(&$*,4,+-5$

!"!#$%&'()*+$,#-,.),/01#)+$(23)+4#56,0,#56-,,7!
 

!"#$"#%&'()*+,-').-#,"/'$01,'#0/'*,1'-220"#/31#/'/"31,'"#',451$*+"#%6'7/'does not 
measure on"!"#$%&'()"!"#$%!&$'((!)*+,-*+#./ !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.$/,%(&0,)/*123,24#5,(2,%"'*#(6,(11$*&)%"&)23,7$/8,)/*12,$/,
!"#$%&!'&%()''*+&,""#-,*&!#./&,!&!)/&0/%!#1,!#'1&#%&.'"/&#.$'"!,1!&!'&!)/&(2%!'./"&
!"#$%!"&%'()*+'%!(,&-%.+/0#%.1#$0(!%0"2+/!"#$%&'!()"&#*(!+,'%-"&+#*".)'/&".$"0((."
!""#$%&'(%&)&$'(*!"#$!%&"'()*#+!!" !!"#$%&$'()'#*+,$%()'%-')&!!"#$!"#$%&'($)#*+%,-!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"$"%&1'(+
!"#$%&!'%($)*&+"*,-')*./&!"#$%/&01#%,-2%/&!""#""$#%&'()'!*!'
!" !"#$!$%&'()*+'('&('%,-&*.$(/-0$*1'"'0-&)*12%,&('-%&,!"#$%&'#()&"*+,#-"
!!" #!"#$!%&&%!"#$%&'"()*+,-".&-)."/0-+1),"!"#$%%$"#&'#!(, available at 
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,!"#$%&'(()"#*+ !!

 
!"#$"#%&'()*+,"-"#%'./0.'1%2"#%3'.-"45'6*'57/*$,8*$'605*$'2#'0'-*+,*5.*$'4"79"!"#
!"#$%&'(%')!%&**)+"',%-"($-.%!/$%)0!")'%!)%.1/$(2*$%!-"0.%3&.$(%)'%($."-$(%&--"4&*%
!"#$%"&%'%()'*!"*$%!+'!%*',%#'-$%"!%$.!)$#$/0%1"2*3/!%45)%*3&!5#$)&%!5%&!"#$%&#'()*+,'
!"#!$%&'(#)'*$+&&!$#,,-(.!+&.!/0$1"(/$,%#2!(2&$2-3'4$4(/2-3%#5&$%(4&%/$6%-+$3/(.5$
!"#$%#&'()#*+!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-! "!"#$%&'()*+%,**(-%./+0.&%1(%&2'0+)*0%3(/43%1./5&%67%0/1'0.%
!"#"$%&'#'()!$*)('#**$+#,'"$-)'.*'#'()!$*)('/$01"!"#$%&'()!
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!
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!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&! !

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

!"#$%&
GUIDE!

!" !

! !
!"#"$%&!"#$%&'(!)*+'%'&(#$(',%!!"!# Compliance Review of Rochester"
!"#"$""%&"'()#*+%,-*#$.)-/*/()#%01/2)-(/3%4&"!"#$%&'"()*+,-+.&'/+0'
!"#$%&!"#$%&'#!"##$!"# and !" !!
!

!"#$"#%&'()**+"#,-.#,/$.0"1.$'211"324',"-.0'21.'5611.#,47'#+,'5+#0"$.1.$'"#',8.'
!"#$%&'()*+,-."$!! !"#!$%!&'(!)(#*$+(!,(-$*(#.!/#"+())0!1&!$)!-$2(-.!&'3&!&'$)!-3+2!"4!
!"#$%&'(!$")'*$+(),-.!%-,)'%%!/'0)(!&-.)1'+.-.).$&-)1+.($&-%.2)3'%(!1+0'%04)"-5-%)
!"#$!%&'()'*!!"+$',*($'()'#$%("-*(")-%'*-#'*..)"-(/$-(%01!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./012,34$56',#$&3*'"7,8(93,)$,!"#$%&'(")*(+)!,%*'(
!""#$%&'(%&)*(+$,(*-!,,$.!/-&$'(+-$%-&0(-,(+(,.!&$#%+-!%*-+10(*2/$%3-",#1(++-&#-
!"#$%!&'()'&*$#'+,!%#&-!'&'+&'(!.%&/!#'.")'.+"#&+"&'.,!0&1'&)&,.".,$,2&
!""#$%&'(%&)&$'(*)*+#,-.)/()0(1#0.(.)/2)0(*(03!&$#%$*&*)!%.)"0$%&(.)#%).0$3(0)
!"#$%&'!"#$%&'"$()*+,$-+./!$,/'0./"$!)$,."'/.,$-//'0-+$!'1."$-2,$()*+,$3./1'!$)2 "
!"#$%&'()"!"#$%!$&'$(!)*%!+',$-#$.-+%$!/$!0'+-11$!)"!"#$%&$'()'#*+,$-. !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'8/9,:"%*,"$)'
!"##$%&'(#)(*+,(#$-.,/(/).#*01/2.,)/%*34!"#$%&'"()*+,-*.()+&'"-//01*2+/)+&!
!""#""$#%&'()'!*!'+($,-#$#%&./0'1./.&/.%"2&'3#/425#'+.,.52&0'+(%"&/.2%&"!"
conducted March !"# 10, 2000!"#$%&'"()*+,-".&-)."/+0)12)," !"#$%&&&#$'($)*#!
!"!#$!%$&'!('!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!"!

 
' !! !"#$%&'()*(+",-&./(-$&,(0".&#-1./(2&3&.%'(4.%,5"-()36","5-.%-"1,(78#&(19(:";"'(<"=$-5/(

!"##"$%#&%'&()"*#"$"Genesee Regional Transportation Authority (RGRTA), October !"#$
2003!"!"#$%"&'""($#%)#*+!)"%,#-&&(""#.(/0+,1#!"#$%&'()*+,'-%)'./.'0$,+)1'#%'2#3#+'/+1$)+,'
Arrival Time!"#$%&"#'()*%$+*,-.!"/,0&1(&2"!"#$!%%&!"#$"! !!!

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

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

!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(.*/0 "!"#$%&'"()*+,-+.&'/+0'1(.2&' op. cit.!"#$!"#$!
!
!*  ! !"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()* !"#$%#&!'(!)#&!*'+,!-%./!0+123%.4!)#&!

!"#$%&'()&!"#$%&!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#2)-314)#$%&'(1,*4)#5)31)6!"#$%&'#()&"
!"#$"%&"'( !"##!"#$!%&&'$!"#$%&!'()*+,!-%,(-!./,*0(+! 22, 2004, pp. 58 and 65!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-. !

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

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

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

!" !

! !
!! ! !"#$#%&'!()*!*+*!,-./'0&1,#!%#$0#234!01,'56017!89#3#!82-4!9&$#!&66%#33#6!89#!

!"#$%&'()*+$,+#%*-*%.!(/+&0*+#!)12#+&!"*+(*/$&!'&*3+4!&0+&0*+%!3*%5!
!
!"#$"#%&'()"*+,"#%!"#$"%&'&()*+!,"-',.(*-!&/"!$(%0"!"#$%&'#&()#*'#+,-.!/%-0#(-1#
lead to on"!"#$%&$'(")$%)*#+,-".!&/%0%The LIFT* Book!"#$#%"!#&$#!'$""%()%*"!"&+,-.!
!"#$"%&'#!" !"#$%&'(!)'*+,'!&-'#,!(.-'/%0'/!122+#$&"'$&(3!4,#5',(!1,'!#$(&,%.&'/!&+!
!""#$%&! "!" !"#$%&'(!)*&'+!&,!"#$%!&'(!&")*$+"!"#$%&'(#)$#$*'#+,&'#$%&'-#
!"#$%"&'"()*)&*+,(($"-$.(/*(01$2!3$.(*4,5*.$(01$2!3$*+60%"!"#$%&'()#*+$,-!.,#
!"#$%&'$(!)*($)!&++,!$%)-,)*--$.+-)-,)/,-012)+*!!$/3$(!)01)*)+0"4"!"#$%&'#%(#()%*$'+#
more than !" !"#$%&'()!*+&'$!&,'-!.*!$*&)!(*!/0(('$ !"#$%&#"%'(&)&#"%*+%,-"%.-&(!"%
!"#$!%&"!"#$%&'(#)*%+#",-.$%.'#.-/#0'-1#$2#.2/3!+%2/#-/1#&%+!/1',+$-/1%/4+(5!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+01(+2*34"+56789+
!"#$%&'(#)*+%&(#!""#""$#%&'()'!*!'+($,-#$#%&./0'1./.&/.%"2&'3#/425#'
!"#"$%&!"#$%&'()*%'&!"#$%&'#()&"*+%'+,- 22 #!"#$!"%%&$!"#$%&!'()*+,!-%,(-!
!"# !"#$!"%%&$!'(!""!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
!"#$"#%&'()*+,-./,0'1+!"#$#%&'(&%&'#%#)&"*(&#+%&"*#%)',-.%,.%&'#%*(."/#)&%")%&'#%
!"#$%"!%&'$%!('$)*+$)%&,#$%&-+)%&-%&'$%(*!&-#$./%0'$%$!&,#"&$)%&,#$%("1%2$%
!"#$%$&'()%*+(',$('"+$(-.,$!/0$!(1"',(',$(./-'*+$%2(3-(4(%$-/0'5(*6$%4'*%-(+47(
!""#$%&'("&)#*+,)-&!.&./%&0"(12&.#3%4&5/#-!"#$!%&'()*!+$!&#%),-!)#*&-!#$.!/+''&.!*%+0'!1%!
!"#$%!#"&'()#'*+'&,#'*-#./&*.0)'&!1#2'3&'%/"'/4)*'5#4/6'*&,#.'%()&*1#.)'/"5'%*"+()#'
!"#$%&'()!%&&"*+!,$+%*#-.!

 
Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+2*.+
!"#$%&'()"*+,%-#+*./"#0+0)"!"#$%&'()%*+",*(-.$/0+"102"3'(4+"!"!#
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!"#$%/)'2&,3&1/&45!"#$%&"'(%!)*+,-!23 !
#!"#$!"%%&$ Final Report dated March!"#!$%%&#!'(!$)!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
!" !! FTA has found in several !"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*!"# !"#$%#"#&%'()#"

!"#$%&#'()*!&+,-#)./)!+#-.)-&0#-')!1/,.)%!"#$%&'()'(!%*+'&,!%-./%-'0*,1.0'(*2%&'!"&',".&%-'
!"#$"%&'$()*$"!"#$%&$'()'#*+,$%*+-%)!.$'%&')/0$#12!

 
!"#$"#%&'()*++"!"#$%&"'(&)*+&#*)%,%+()+-.&/"0(&+*&,)1*'/&',0('%&*1&%#2(03-(0&4,#$"!"#
!"#$%&'()'$*+#")+!",)',-' !"# !"#$%!#&'(#)*!$+)$',"&)!"-,"!',.."!"#$%&!"#$%!&#$'()*!
!" % of the time. Riders therefore often appear to be unaware of scheduled pick"!"#
times that are significantly different from the times they requested. This appears to 
!"#$%&'()!*')&+#'%#,)+&)-$.&'#()/"(#/),,.'),0.$')%&#1)'2#'he reliability !"#$%&#'&()*+&,-!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

!"#$%&
GUIDE!

!" !

! !
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)!"#" !"#$%&'()*+!,+-'+.!#/!0'1$')23($!
!"#"$%&'()&*'+,(-$.'%/+(0*+1&$/+,(23!)-045(3/$6/'71.65(08.9.6.5(
!""#""$#%&'()'!*!'+($,-#$#%&./0'1./.&/.%"2&'3#/425#'+.,.52&0'+(%"&/.2%&"!"
!"#$%!&'$()*+,-(!" !$!"#$! !"#!$$! !!"#$%&!'()*+,!-%,(-!./,*0(+! !"#$!%%!#$!
p. 51,!"#"$%"&%'!"(!!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012399.html!!

 
!"#$"#%&'()*+',-./+00'.1'0/*+$23"#%'4#$'546"#%'/433"backs needs to be reviewed. 
!"#$%%&'()($"#*+$,#(-#.#-/$,012(3$4$30,&(51+%"(#60.,(,1($%%15($%%(,-04(-#*+#.,.(,1(7#(
!"#$%&'$%()#*'$("&!+,-$.!(/.$(-/0*12(+.*3(.$4&$!+!5(6#*!()/78(9$)$.(+.*3!(),&'!"
need to be scheduled after the fact and fewer call"!"#$%&'()*+&!,&-,,+,+.&/-&01,&
!"#$%&!"'(&%()*+,-(.""!(&!/*0%#$%(%*("$.+0"(%1#%(0&-"0.(#0"(!#-"(#)#0"(*2(
!"#$"%&'$()&*'$#+!)(,)(*+)+-.+&(+/)."&0"up times. Additional time and effort should 
!"#$%&"#'(#)(*!"#!$%&'(%)$&*$!&+()$"%($#,"-.('/$0,&)$"11("%)$!2$3($"$)!"4-.$&))5(/$
!"#$%&"#'()#*$&(**#+,)-$.%$/0,#+$'.%,*1&,#'$2-$2#.+3$*#4(.*#'$,/$21&5"!"#$%&#
!"#"!$%&'()#*+!(,"##-*./"*#,/"012"!*'#*%2#(*/%)02')3*%*#'3)'4,%)&*)156"!*(7*&!'+#*
!"#$%&'()'&*)%+&',"-.&()#!"#$"%!"&'(!)*+!)",-#!."#(!"-,'#/"0)!1*,#!"&#,2"#34!")$!&"
!"#$%&&'$#"$(&$)*)+,)(,&$#"$),,"-$.),,"!"#$%&'(&!)&*"+)&,-&"&'.(/(01.&2"%.,(-34!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*#$1&2+34*'+
Transit Authority (MATA), Memphis, Tennessee!"! !!"!!#"$%&'(&)*)&
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(.3  conducted February 
!"##!"#$!%&&&!"#$%&'"()*+,-".&-)."/0102-"!"#$%%%"!!"#$%!"#$#%&#'&("#)"
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html.!

 
!# !! !"#$%&'()*+,-#$(.$*"#$,#/(*%+*#0$'%-12'$*%&#$+''#+)%,/$(,$*"#$0)%3#)45$&+,%.#4*$6+4$*"#$

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

Finding: “Driver manifests should also be formatted to show pick"!"#$%&'(#
!"##$%&!'()*+("+!$,("#)-,+',+.)//+',+,!0)*$/)*+(&#),1+20&,+3'4-))*+$5"%6+(&#)+
!"#$%&'(&)*(&"+,-,./$&+(0#(1)(%&),2(&"+&)*(&),2(&.(-"),/)(%&3,)*&)*(&+,%(!"#$!%&'$"
!"##"backs. Then, even if the final scheduled time varies slightly from the time given 
!"#$%&!"'()&*#!+()(#,-..#/(#0#$.(0)#%12()&!012-13#/4#2)-5()&#012#2-&60!$+()&#"7#!+(#
!"#$%&'()#*%&+,*#-./0)+#,&#&)1,(%/()+#2%34"!"#$%&'()#*+',#-!($.&'/(#*%00#1'!
!"#!$%&'()%*!)+!*&$,!)%-).//&+!01!

 
Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*#$1&2+34*'+
!"#$%&'()*'+,"&'-(./)!)01 !"#$%&'()!*#++#((##)!!"#$%&'#!!p. !" !!

 
!"#$"#%&'()*+'$+,#"-".#'./'-*+'20"!"#$%&'(#"!"#$%&"'()&%*0/+20!"#$%&"'$(")**%)+"
!"#$%#!"!#$%&!'()#*++,-%#.$!/)$*)0!1&%#!)21*&%/!10).-/)/1%&!103)45!)#*-$1.#$0)



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

! !
!"#$""%&'()&*%+&#,"&-"./01"&2.3/0+".-&10#"&*&13%#.*1#&2"%*4#5&63.&201782-&
!"#$%&'&()#"*&)'+,-) !" !"#$%&'(!)*&'+!&,'!(-,'.%/'.!0#-1%0!&#"'2!3(!)!+'(%/&4!&,'!
!"#$%&"'(#)$%*"#!+'%,&",-%$"!"#!$%!&"'(!')#$%*+,#!)&!-"$."/!"# minutes of the 
!"#$%&'$%()*"+&)(,*-$(.!"#$!%!"#$%"!" !"#$%&'()!*+',-&.,!"-$%-/(!0.!$.&!-00,'((!
!"#$%&"!"#$%&"'()&%*"+,-*%.+,%-+/0%.+%$1!"#.!$,%&"'()&%!"#$%.&&$.21%-+%!3$%
!"#$%"&'()*+#,%&-&.(/%$%"*0(12&%"$*-#1+&(3%"%()*!%(1!"#$%&'()&'"*+$,(*"-+.&#"/0"
!"#$%"&'()#*%+,+&,-(,&.%"%&/0,+#!%&/*&,-%&10+,/'%"2+&!" "!"#$%&'(")*$('+"#,-+.'
!"#$%&'()*'#%(+$*')(*,*&%&(&%+"$%-+",%$.*%/"''*/$%0(/-10%,(+&",2%3#%4%'*#15$6%$.*%
!"#$%"&#'&('()**+&(,)-)"%&./&-0)1&10%&2('1.3%"&#'&%45%21#,6&/."&)&5#!"#$%&'()*%+,'-%
!"#$%&'()*$+#$,+'!-,,(#+!"*+-#'$.&*/&&#$0%+1&%$"#0$!('*-,&%$"#0$!"#$!-#*%+.(*&$
to late and early pickups.”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./*0"/,%(&*1"2)2,23$45',6",/"0*2"',)$,*&#54'",7*#847,)*%"2,
!"#$%&'%"()*&%+),-.%$/"0.)'!()'11$&!%/"!%)%&/".)&2)'!()*!"#$%&'()*"+'$+",&"'($
trips to meet appointments. If possible, pickup windows also should be included on 
!"#$%"&'()#*%+,+-&./#+&0()&/%12&,3&'#)#'#4%&,/%&23,%),#(1&*3"&'#+5)!%"+,()!#)6&
!"#$""%&'()*"(+&,%'&-.+#/0"(+&,%'&)01(/*"&/%"!"#$%&$'()'#*+,$-. !

 
Federal!"#$%&'(!)*+'%'&(#$(',%!!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0%'#*1' "!"#$%&'
!"#$%&'(%)#*$&+*#$(*,$&-.!&'(%)#*$/&%)0&1%)&2(%),*#,"&3%4&.(5%&6%7*0&'(%)#*$&
!"#$%"&$'()*+,-.'/012034.'502"67%3"0.'!"#$%&'()*+,*-&*.+"/+010+
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2& !"#$%&'#()&"*)+,'-, !"!" !$ !" !"!""# !"#$%&'"
!"#$%&'()&"('*)%+,' !"#$%&&'#$(()$'%$*+,$'-!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
!"#$"#%&'()#*+,-./0/'1#$'"#*+#2"20/#0'"#3+4!"#$%&'%&'()$*+)'!"&$,+-#-'!".'
!"#$%&'($)*$"*+,$)*$%&-.*,#/*0&.(#/)%.$,#/&#1*')$2))#*"-)%,$"%.*,#/*!(.$"0)%.3*
The format of manifests differed for different carriers and even among tiers for the 
!"#$%&"''($')%*+!,%#"-(.$!,!%/!$0%.+'#",!%&'$",$0%12%,3$%*456!"#$%&'()*+,"
!"#$%&'()*+,(!(*-&./#(!$!*0".$&/.(1*."*!0,(123(1*4/0524*$/-(!*#"'*$'/4!*$,&$*%('(*
!"#$%&'$%()*(+,,*-.)/$.)()-/$!0(1+.-2$!)!(&!$%(34(1+!!(5$67-"$!(%-%(.*)(-."'&%$(
!"#$"%&"'('!)* "!"#$%&'()*!
!
!"#$"#%&'()*!"#!"#$$%&!'(()*+,-.+&!/),-0.$!1#-.2%3+3!!"#!$!"%$#&&%&&'%(!$!%#'$
reviewed, !"#!"#"$%&''&()$*+,-*.$/&+0-/$1#$2#1/"!"#$%&'(#&)*%+,#%$#-%./01$#$!#
!"#$%&"'() "!"#$%&$'()'#*+,$-. !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.(&*/"0)0,#1"()"',23,)4",.5678,0#4"'9:*&;,0$/)<(1",04$9:',2",
!"#$%&#'("'$)*+,#&'-$*.,-'/)#'#0"- "!"#$!"#$%$&'#()*#(%+!,'%,'#%&)$,-"#./%0$%+#**%



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

!"#$%&
GUIDE!

!" !

6!
!"#$"%&'!%$(#!))&*!+#%&'$"#,)-(./$(#01#%2$#"/2$(.+&34#"-5%6!)$7#82$#'!3&5$"%"#
!"#$%&'(%!#')*#+,&-'(')%(.-'/#*'&*,+-*!'0#'*-.#*&'(.0$(%'(**,+(%'0,1-!'/#*'2#0"'),.3$)!'
and drop"!"#$%&!'()*+*%,-.!/'0+,!-%!-%+,'*#%#12!"#$!"%&'()%()!%*#+(,-!.%*/0%
!"#$%&'%()'*+%$'&",&*(#%-',./0*',%1"&2"",%&!"%-/0&'3"4%(,+%+4*)"4%(,+%!"#$%&'%
!"#$%&'(%)"!"#$%&$'()'#*+,$-. !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA Compliance Review of Pioneer Valley 
!"#$%&'()*'+,"&'-.(/0"&$12345.(6#%%#7+*%3''%.(!""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(. !"#$%&'#()&"*'+,"!"#!
#!"#$!%&&%!"#$%&'"()*+,-".&-)."/&%0&,1"!"#$!%%&#$''($)!$*+,$)&!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$ !"#$%&'$'()'"*+,%-.-%&'$'(/)'"*+,/0122!*+3(!!

 
!$ !+!"#$%&'%()#*+,(&)%&)%-.(/0.,1%2")('0,3,%&'%(24&.3")3%()'&.2"3(&)%()%"--(3(&)%3&%4(#$+4%3(20%

!"#$"%&'$!"(&)$'#"!"#$%&$'()'#*+,$%&')-.$#/0%*/%1+2$'/,)'$2%"+%!3"/%456%!"!# compliance 
!"#$"%&!

!
!"#$"#%&'()*+',-.+!"#$%&$'(%)"!"#$%&'%()%$#*(+#+,!-"!"#$%&'(#!)#$*'#&+)%,'($(#
!"#$%&#'()*)$+',-"!"#$%&$'()'#*+,$%()'%-)!.%&",/0&1%*+2%2')&"!"#$%&'(%)*+,(*%+#%-(./%
!"#$%!%&'()%#!*%#&"+!(),#-)$#*-.#)"#()/"&'-!(")#")#0+.!"'%&#-11"()!'%)!#!('%.23!
!
Finding: “On"!"#$%&$'()'#*+!"#$%#&'()*"(#+$,$-$%*"+#./#+($0"(%#"%)1.2$%*$-3#)*"$(#
!"#$%&'()*+($,!-$.-/0%1$23%()$!#$3$-(4/("$!,$53#/,(%.%6$)-/4(-%$(%.37+/%'$.'(/-$!"#$
!"#$"%&"'()*'+,&-,%.'$+'&$!/)0"*!1'2,!*".3*2,%.'/4"'!"#$"%&"')%'/4"'03%,("!/1'3!'
!"##$%&$'()*+')($&,-"./#"$0'1"&$*)$0!"#$%&'(")*)+#,!')#$%-#."#/0'$%0'1-#%#/02.1"$#
!"#$%&'()*+!,-*.,,!%/*#"0$"(1"2*3(2*'(1,-.%"&"*-3('+"#&#45!

!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!"#$%&'(')
!"#$%&%'(#)*)+,"+-.#%/.0"0+1!"! !, San Juan, Puerto Rico, conducted 
!"#$%&'(!""# !"#$%!"#!"!

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

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

!"#$"#%&'()*+',#"!"#$%&$'()'#*+,$%-!*+.*'.%-/)01.%2$%$3&*+.$.%!)%#)'$%
thoroughly a!!"#$$%&''%&$(#)*$%+,%+-"!"#$%&$'()'#*+,$-%./$%0!*+1*'1%,2''$+!34%)+34%
!""#$%%$%&'()$*+&,(-."!"#$%&'()*+%,--'.,*#%/0-%,""0'12()12#%'#%102%2-,34)5$%67'*)%
!""#$%&'(%&)*(+$,(*-!,,$.!/-&$'(+-!,(-#0&(%-1$.(%-&#-,(+(,.!&$#%$+&+2-*,$.(,-
!"#$%&'(')"*&)#+()%+*!"((&d to show this information. The manifests show only the 
calculated drop"!"#$%&'(#)$#*!+,-#.'#/',01+,#$!#/23'#200!%4$&'4$#$%&'5#64!*4#.7#
!"#$%"&'()!'!#&*(+,-%"&'&.'+-%/',.01!'%)&0"%'+-(+'"#!%"&'"%(,-'!%&+#)(+#.)&'.)'+#2%3'



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

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

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*#$1&2+34*'+
!"#$%&'()*'+,"&'-(./)!)01( Memphis, Tennessee, !"#$%&'#!!!"  30!!

 
!&!! !"#$%&' !"#$#%&'()$*((&+$,&"$*$-+!.-/"!"# ute pickup window.”!
 

!"#$%&'&%!"(")("*+,)%-$(.,#$/%!"#"$#"%&'$()*#+',*(-'$.(/0(-1',"2/(-3&$/4*#(53'6*!"
January !"#$%!%"#&'#("!"#"$%"&%'!"(!
!!!"#$%&'()"%*+,)(',#$-$.-$/)0.,)12$1$2%30%$4*!"#$!!
!

!' !! !"#$%"&'()#"&*+,(-'.+&+*,#",+/&0(!"#$%$&'()*+*&+*,-$&, “Pleasant Trip Tips,” available at 
!""#$%%&"'(&')*+',-(./0%&/12+2"*%!" !

!
!( !! !"#$%&'$()($*"+,*-($./"+,$0+)1$2%3%'2$%&3%$*45'6-2$&37'$%&'$648&%$!"#$%&'()%*#+&!,&-#!"  

!"#$%&'()&*+,&(%+(!"#!"#$%&'!!"#$%&#'$&($)*#+!#$,&%$-$%.!#+*(!!"#$%&'($)!"*+!"#$%!"#!$%&!
!"#$%$&'()*+,'*&,-.( !!"#$%!&#'(%)#(*+!,-"up' window as 'ten minutes before and twenty 
!"#$%&'()*%&+!!"#$%#&'!()!#*$+(,-"!" !!"#$%&'!

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

 
!) !+!"#$#%&$'(#)*)#+,-./0$"+1#&12013#,'#(41#)5(,&0%$%#61(&,.,/0($"$#%1#)5(,75818#9!"! !"

!"#"$#"%&'$(&)#*'+)('%(,"%(-."%/!"#$%&'!()*'+!,-.!/'#01!&23&!&2$!!"! !60"!"#$%&'(")*$('
!"#$%!&'(#&)*+,-.&"#&+*)/"'*&.0(.&"+&#%.&'%12()(3-*&.%&45*$&)%,.*&+*)/"'*&(#$&'(#&)*+,-.&"#&
!"#$%&'()*$+,!*-.)/"0)/**&/1-)#2)3&)/)+/*/+$#()+2"-#1/$"#4)5#)/'-2)-#/#&0)#6/#)*$+,!*)
!"#$%!&'()'*%' !" !"#$%&'!"#$%"&'%"()*+!&$,"!&#)*#$*-"#)*"$%!+.&"()"/#(&"&(0%!"&'#&"#$%"01$%"
!"#$%&%'()*+"*+,%+*"-*+,)*./)0*&"1+)*2)&34!)5*!

 
!"#$%&'()*%+,)-.-)/+,&0123#$)4$51$67)($#'1+3)+3)8+01#1$()239)8%+#$9:%$(;)<The 
!"#$%&$'$($)%!*$+,-.!+$/,01%/$2"!"#$!" !"#$%"&'()*+",%"('&-,#'!"#$"!%&!'("!)(*+$,$-./!
!"#$%&'#(")!&#*&(+,-&#./'#-an result in untimely pickups. !"#$%%&'$()*(+,-*.&#/0.*
!"#$%!&'(%#&)")*)+','(,-,(").'(%#&)/,"#)'0+(,*&+'/+1*"/"#2','/"$+/')%'3+,4+',&"$+',#'
entire hour to wait for the vehicle will discourage and limit us! !"#!$%&!'()*&!+!,-).&!
!"#$%&"'(!"#$#%#&'$()$*+,#*-$.(/0,$1#$-+2+03*$'($0()4$'#0#5"()#$"(0,$'+2#-$6(*$
!"#"!$%&'()*+,()"*-%..#*%)/*#!"#!$%&#'()*+#'!,-()*.!%/+.01*!"#$%&'()"*#+,-.#$"#
!"#!$$%&!'()'*+,)-%#./-)0%+1*02)343)%$)!$$!+5%6''()6##!-5%+,)/+5%7!'()8'6!"#$#
!"#$%&'"()*'+&#+&#&,%-*.#,&'#,/&01&/2%&'#,#/,#3+"/&+%,4"(%&0'%,#/"03+5!
!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

TOPIC 
!"#$% !

!" !

! !
! !"#$%&"%'()*"&'+$(,*$)&-.%$&,.--.(/0&1)$&2*,312&4*(5.4)&.6&'7.1"&!" !"#$%&'()!
!"#$"%&'()*+(%#,%!-#+%+#.'(%+"-+%-&'%./&'%$/.0-&-1*'%+!"#$%#"!&"'()*"+!,#)"-)+./0)1"
!"!#$%&'()#*+,-+ !"#$%"&'()*'")+*",-#.'"/"0)#1'"2)3452"!)$%6!"+6"2&6()%'"
!"#$%&'(#)*+$,)#!,'-".+/0)%11%($"/+$+'#)$,2$)2(')!%&1!"!#$%&'(&)*%+&"(,'%&-%"./0%1&
!"#$%&'()%$*"+*$,-,$.#/#0*.$.")1/($2#$(#3#/)4#($%&*"$&'41*$56)7$6#46#.#'*+*&3#.$
!"#$%&#'()*+(,($-#.!//01($-#*1'#)%!0!"#$%&%'(#!)'*!#($*+%!#'),"-(-),./! !
!
!"#$"#%&'(!"#$%&$'$()*+,($-)./%-$01'0$#20#./"$&3%4$56$4).,0#"$(3)%3$0%$!" !"#$%&'(!
!"#$%&#'$&()'$*+,$*&-.)/+-&#.0$&,.0.#(&!&)+(#10$%2(&!3.,.#4&#1&()'$*+,$&#%.-(&!5*&
!"#$%&#'()!"#$%&'(#&)*+!*(#,!-&./!/.0%'1!!"#$%&'&()#*%!"#$%"&!'()%!*+!(,,+-!!"#
!"#$%&'()* wait time in scheduling trips.!"#$%!&$'()&!*$+,-*!./(0%!1#0!&/2/12/+%$1!
!"#$%&"'()#"'*%+&,-.'.)',!"/ !!"#$%&'()*+,-&#*%$-*&#.*(/#)&%0,#"1-#2+*+"*+0&%"#&-*3%'-#
!"#$%&"#&%'$()$*"*'!+,&$-.%$%(#&%'$/0.$1!"".)$'&)$!'(#&$!"$! !"#$%!$&'(%$)!#$%*+(#$
!"#$%!&!!"#$%&''#()$*+(,-*$.//#.'0$)-$1#$.$%./.%+)2$%-(0)'.+()3$+($4+-5.)+-($-6$!
§ 37.131(f)(3)!”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.&,#$&/01)()*$&,!"#$%#$&%'()*'%+",*-"'"#.%)(//01"#.%*1+%"1%
!"#$%&'()*%"#+",+-"!)-+!"#&%*%"#$.+/0/+$1"2-&+('3%$'+%*$+4%!"#$%&'()*&%+*%$,*-').%
!"#$%$#&'(%")*%$+#,%(-.'*/0#)1%2,,2+$/)#$#'(%32+%454%'0#1#60'%,"+"$+")(#$%-/($2&'+(%
!"#!$#%&$'()*#%#+,&$!($!"(-&$(.$(!"&%$*#%#!%#/-0!$-&%10'&-2”!

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

 
"* !! !"#$%"&#!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5,)/*678*)9$+)..)1*!"(!)+(*':"03*34)*

!"#$%&'()*(%+&,-(./01".'(+!2(34%(.&%''"&/!5()*(.+''%!5%&'(3)($)+&2(%+&,-6!
 

!"#$"#%&'()*+',#-#$.%.'/-0#12'3"4"5"-#!"#$!%#&'!#!()*(+#,+-#.!,)"*'/!01!
!"#$"%&'$()*+,'-)*+."&/0.!1+2$+3,4-0'-*+!"#$%%!"#$&!"#$%#&'!()!'$*"+!"$(,*-#-!.!" !"#!
365!"#$%$"&'()$*"+&",-%$"./01"!" !"#$%&'()&*+,&(%-&('.-&/$0&/(%"!&1(2*(%-&(!"#
early trips, !"#$%#!"#$"%&'()'*++'&#,!-'!#(.,/"/0'1"#"'2(#" !"#$%!!" !"#$%&'(!')*+,-!
!"#$%&'($)*#+'(,*'-'.)'/0('$$'.)1"#1'(#)23"%+)'2(45)0*16%0$7)89'#)2:(''.)+")35)
!"#$%&'!()#*+$#,*-.$/0%1&/'$,*#$,%%#/!,2-#$,34$%,3$0)/*(5#$(/#*,!036$#7%0#3%.$
!"#$%&'()*+,$'+,-.%+/$0)1+-+,2$!"#!$#%&"#'(()*"'+,)#"&#*-)$$.-)#(.$"&/)-$!"#$%!
!""#$%&'()#!*+,)$&"-.$/)01#')%1#,)!*#)'2%)$*#$!*#3)2*)32)'2%)0&/1)%2)42!*35)!"#$%
!"#$%&'(#)*(')'+!%"(*,'-.)%()/('##'-.)$%)*!!'/$)/0!1"/#)$2*$)*(')#0,+03!*+$45)
!"#$%"&'("&)*("+,-"+&'./"0&'($)"&1.*2,1)&*$,-+&!"&*$3).+"%"+&,3'./"-45&6,%.37&
!"#$%&!$'()*!"#$%&!$'(%""#%$#)(&!(*#(%+%$#(&,%&(&,#-(%$#(.!&(&!(%$$/0#(1!$("/234"'(
!""#$%&'()#*+,-'%(#".#$,!+/%!$0#!+/$,#&%!1$&#!1%2#,31$04'$0#!+/$,#"2#"-$&%!"&#
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#$%&'(')!"*+),-.&/&0+)1-#(0$23(&)(-)&"04*)5$1635')"')")0&'34()-%)
!"#$%&'(#)*%&"%+,-.,)/'!"#$%&"!'#()*+!,)!"#$%&%'$(()(*!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.&$&'(/(,0$1&)2,3*4*5*$&,$6,078,59$1:',;"/1:(;:2,%$&*)$;,
!"#$%&'#()"!"#$%&'$%'()#*$+,!-.'),.#$*!$,.')-.$*/.$&)01.,$!2$#34&35-%&*67$.%,67$
!"#$ "!"#$%&'#()*+,"!"#$%&'"(")$*$(#&+,(&#-.$%/0123&*(1'#&+,(&"'',12*)$2*#&#.,/0%&
!" !"#$%#&#'!()'!*+'%,#'!(-!(.."+."%(/#01 !

 
!"#$%%"&'()*$&+,-.$,(/$*',0*1&*2#(&)34,"(534,6*#78609,$6"5()$5,%(&*:"0)0,0;$83',
!"#$"%&'"(#)*#'+*,#)+"#'-+"(./"(#)&0"'#1"2*)&3)"(#,&)+#)+"#-.')*0"$4#5+"#
scheduled time, rather than the estimated time, should be use!"#$"%&'"()'*+%(*",(*"
!"#"$%&'&'()*+"')#,)-..$,-/+)#+")/01#,%"$23 !
!

Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+2*.+
!"#$%&'()"*+,%-#+*./"#0+0)"*%1203"#)045%64#+72.'5%8'9%!"#$5%!"#$%&'#, pp.!"#!
!"#$%&.!

 
Finding: “Customers may feel pressured to accept early departure times. Two 
!"#$%&'()*("%+)('+('$'#,-,./'$).#0.!-,'0),1-,)!%$,"&'($)-(')+('$$%('0),")-!!'+,)
!"#$%&'()*"!"#$%&'$()*$"+,(-+&$+.$,*"+,(*'$*%,/0$"-12"!"#$%&'($)'$*('+$)#$,)-,./!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'"(%)*+,#-%.()/',0/%+'%'1.()/'uct its carriers that drivers 
!"#$%&'$'&$"#()#*'$+!**#%,#"*$'&$-&!".$'/#$0+#12"!%$3#/415#$-#6&"#$'/#$-#,4%%4%,$
!"#$%&#'()*"!"#$%&'($ !!"!
!

! !"!#$%&'#$()*+&,"-*(*)+#$+*.(&,/,&0.-1%*$(2!&3!4*!5&.6&7$%-&'#$(&
!"#$%&$%'()*+,-'./+0%'"12+-'./+3)'#4+5$6"(72+8.$%9*'2!!""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(. !"#$%&'#()&"*+,-."!"#
#!"#$!"###!"#$%&'"()*+,-".&-)."/&%0&,1"2334!"**5"!!"#$%"!&, available at 
!!!"#$%"&'$"(' v/civilrights/ada/civil_rights_3899.html!!

 
!"#$"#%&'()*+'!"#$%&'!"#!$%&'()*+,-!*(..&!)"!*/&)"0,-&!(11"/1*%12!$-%3,-!(--%3(.&!
!"#$%"&'("&)*+,"!"#$%&'($#)(!*'#+,#)(&-./!,'#.(#,&)(!/01,2#(/#/,3!%/,2#)!-.(4,/-#
to board the vehicle before the beginning of the !"#$"!"#$%&'($)#*&#+(,-#%&+./&0-+#
!"#$%&'()#'*%+''()#%+,%-(./"!"#$%&'()%*+#,-.%/-#(0-#")&1"!"#$%&'($)#'%*"+,-./0*#
!"#"$%&'"#(")$*"++,-.$/0'*%1"#'$*23*$*2",#$4("2,/+"$,'$!3,*,-.$5%#$*2"1678!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./"&, !"#$%&"'()**$!"(")*&+,(-."*)/-*(0$'.)/%#"*'(!"#$%&'()'
!"#$%&'$()*$+*!",+%-*$.(*'&#$+-(%*$./$*$.(!%*0(.!'1(*./#*/%%!0()*(/%12*/")*!#*%(/)2*
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
for them if they chose to leave early. NYCT might consider providing such guidance 
!"#$%&#'()*#('#+#,-)!.$#'()#$%&#/!,.+$-%&),01!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'! !"# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*.+1"23+!&45+
!"#$%&'()*+,)-."/() !"#$%&'#!"##$"!"#$%&'$!"(!!

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

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()* !"#$%#&!'(!)%#*+#!,*-./%01!
!"#$%"&'(")*+,-.$,&'#$,/0#.1/'2$31%415 !"##$!"!

 
Finding: “Customers may feel pressured to make their trip earlier than the on"time 
!"#$%!&'()(*'+,-./0'$,1,'+2%!+'12,1'0,3/4'."567.+'"#530,+0$'83%-' ! !"#$%#&'!(&!
!"#$"%&'()'!!"#$percent in June of !""!# !"!#$%&$'!()!*#&%$#!+,-&)$./.!&-*&0,/$.!/1,/!
!"#$%&'()*&!%+$,$%-!%#*(.%-!%-/%."*,%$-,012%3"/4,-(4",%#-/-5$,!%-0!"%('4$6%
problems with drivers who continued to their next pickup even when they have 
!"#$%&'(#%)!$#%*!+,-%'$%&*#',%./*#0+1#.2!"#$#%!&'!!"# !"#$#%&!'()*!$+,-./0%&1!
!"#$%"&'%('"$!#)'*+,-.*/01!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01,23$45',*&2)64#),'6*7"62,)3(),#42)$%"62,(6",&$),6"84*6"',)$,
!""#$%&!&'()#&*+%(,&%-#&.#/(++(+/&01&%-#&$("2*$&3(+)03&4!" !"#$%&'(!)'*+,'!&-'!
!"#$%&'$%()*"+&)(,*-$./(01*2$1!(!"#$%&'(%!#')*'+,!-.$/-*&'-#'(00%1',#'0.*!!$.*'-#'
!"#$%&'(#)$%)*'+,($)',(-./)01#+,$!2'(#)#2%"-*)3')14#$("!$'*)$%)&%41$%()',(-.)
pickups to assure that customers are not being pressured to accept them. Drivers 
!"#$%&'(()&'$*)(+#,'&($+#$-**'%+$'-&./$%0*1)%($(!"#$%&'(&)(*)+,-(%&+-%&%,./,0$,-(%&
!"#!$$%&$%'!()*+!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&"(**1+2'%%*3+
!"#$%&'()*'+,"&'-.(/0"&$12345.(6#%%#7+*%3''%.(!"#$%&'#!"##$!"#!#!"#.!

 
"! !! !"#$%&'(%!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*!"#$%!"#$!"#$%&'()*%!"+!%!$+),-!%+.#)/0%

reservationists don’t reinforce the pickup window when reservations are made, or in other 
!"#$#%&'"($&)*$&+,#-)-.$&/0(-01&)*")&)2"0#-)&"1$0!3&2$#$2.")-,0-#)#&(-(&!,0#-#)$0)43&2$#)")$&
!"#$%&'()%$*&+,-*$.%%/-%/&.!#01$*"#+$2.(&!"#$%&'#($)$(*%+,-!.#/!#$,+'$(#&%)$0#,+#,)#&1$%(#
!"#!$%&'$#!!#(")*$+,-./!#0()$!.$!"+*$-/#(!+()1!

!
Finding: “Calltakers do not always confirm the pickup window for their scheduled 
!"#$%&#!'%!'(%)*+!,-("%.!%!'(%(/0%,1%!'(%!"#$%"(2*(+!%).334%5,-(%,1%!'(%3.!(%!!"#$
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ON"!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

!"#$%&
GUIDE!

!! !

! !
!"#$%&'()*+*,,#+)"+-,*.%)+/-"#+-'0,-*+(")+.(0,-*)&(0'(1+)2&)+0-'3,-*+!&(+&--'3,+.$+
to !" !"#$%&'(!)*&'+!,#-.%,!),,/#$&"'$&!&#"'(!)$0!(&#11!2'!-/$(#0'+'0!/$"!"#$%&!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.(//)(0"12,23$4/',5",*&2)14#)"',)$,(/6(72,#$&81%,)3",9*#049,
window, rat!"#$%!&'$&$()*+,($%)-".$/0#$%!")#$1*!"2,3"2$%#)($4)%!$%!"$*,1%0-"#$&%$%!"$
!"#$%&$'(!$')*+$)!,-!.'$/0112$3%$)!#-/!$+%'!"'*01$&%)$/%"&-.*%"4$5!')%6//!..$708$
!"#$%$&%'&#()*+,%,+-)()#.%$/+%0)'120%!)#*&!%$&%3+.)#%"$%$/+%,+42+($+*%0)'120%$)5+%
!"#$%&'%"#$()*$+),%!"#$%&!'()*!+'!",%-".!$#-("%'&!/%.0-1!"*%!2%3(%'"%1!4#)5(4!
!"#$%&!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Washington 
!"#$%&%'(#)*+,$")+-$)*.(#+,/#0%$(#1!"#$%&%'!"#$%&'()*+(!",-.-!" !"!#
Complementary Paratransit Service Compliance Review!"#$cember!"!#!"#!
!""# !"#$%&'"()*+,-".&-)."/0%)"26, 2007, p. 28,!"#"$%"&%'!"(!
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!
!

!"#$"#%&'()*++',*-./0'12#3/4'5"1-65',"4.0'7",8'1ustomers at the end of call to make 
!"#"!$%&'()#*+,-&+.(+)(&+-#-%//0+!"1'&"+&2" 30"!"#$%&'(")*$('+"#,-+./ !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&!'%($)*&+%##&*%,-'$&$./"#0&'-)(1/'+-&*.-&+/(+-2*&/1&*.-&
pickup window by reciting the window to riders $!"#$%&"!$%#'!$%&!"&()&!"#$%&'()*&%
!"#$%$!"#$%!&'%()*+%,!-)+.!+%/')*0-+'%12!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"$"%&1'(+
!"#$%&!'%($)*&+"*,-')*./&!"#$%/&01#%,-2%/&!"#$%&'#!"#$"!" !!

 
!"#$"#%&'()*+#',-#./0"#%'1/"2'1"0+3'4"1*'1*+',531-0+/6'1*+',788'179+/3'!"#$%&#$!'
!"#$%&'"!()*"(+&$,-+(#$*"!-."(&/()"%0#(12()*"("10/+5!"#$%&'!(#$)*(+!,*-'!*.&'$/!
!"#$%&'(&)*!#(%!"#%+,#)&-#%-)"#(./#%!&0#1%2"&-%+,*)!&)#%)3./(%)*.-#%).-!30#,%
confusion on when to expect the vehicle to arrive.”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'#()#*+'%,#)"!"#$%&'()$!*+(,!-(+."/($!*.//!0)).-(1!2."+.%0!
Transit call takers should recite the pickup window to riders, rather than a precise 
!"#$%!&'"()*&+,)n confirming trip information. !"#$%&'()*%$'$+%,-.*%$/-**$'##-+%$
!"#$""%  7:50 and 8:05 !"#"$%&!'()&%'(!*%!"## a.m.”!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&)1&2'+34'(5&26+
!"#$"%&'()&*+&+'(!""#""$#%&'()'!*!'+($,-#$#%&./0'1./.&/.%"2&'3#/425#'
!"#"$%&'(!)*+&,"%*&+!"#$%&'#()&"*'+',(" !"##!"#, !""! !"#$%&'"()*+,-".&-)."
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!"#$%&
!"#$% !

!" !

! !
!"#$%&!"#$!%%&#$'($!&#!"#"$%"&%'!!"#
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html!!

 
!"#$"#%&'()*++',*-./0'/.1",.$',2.'/.34.0,.$'5"1-45'6/'$/65 "!"#$%&'(#)%$*#+%,'+(#-$#
!"#$#%&$'($)*++,$-.!$&/&$%'!$*&0/1#$!"#$%&'(#)%*)$+')!" "!"#$%&'(")*$('+"#,-+./ !

!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&"(**1+2'%%*3+
!"#$%&'()*'+,"&'-.(/0"&$12345.(6#%%#7+*%3''%.(op. cit., p.!"#$!

 
!"#$"#%&'()*++',*-./0'/.1",.$',2.'3/.1"0.'*%/..$'435#'3"1-43',"6.'72.#'15#8 !"#$%&'&
!"#$%&"'!()"&!('*&!()&$#+,-$&.#*/0.12&!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!!"#$%&'()*$*+,+)'-$.$/0122+3$%401-2$5'0$12%$4.))$2.6+0%$%'$2&.2$
!"#$%&#'(#)!%*+,%-&./0,#%*11%+#2#))*&$%0+3.&4*!0.+%.+%*%2.+)0)!#+!%5*)0)%6"01#%
!"#$%&'"'!($)'(*+,*-!.'/0$-'$%12,3*-'!0*'(*1$!"!"#$%#&%'%(")*+(%,"$-#,.%/'!01/%!0'$%'%
!"#$%&#'(%)#*+!
!

!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"&1+
Department of Transportation, Detroit, Michigan, !""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(. !"#$%&'#()&"
!"#$ !"#!$%9 #!"#$!%&&%!"#$%&'"()*+,-".&-)."/0'1"!"#$%&&'#$()$'!#!"#"$%"&%'!"(!
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*!"#"$%&"'()*%+,--.()/$!!

 
!"#$"#%&'()*++"!"#$%&'($%$')*+&,&!$+!',+'-,.,+-')"//$%&'"'!" "!"#$%&'("#)*('+*,'%-&'
!"#$%!&'"()*&+,'-)+&'-,.&,&/!)#"0#&'"()1&2-"/&!+,#'"#)&!+34"5)/&#%/'3()+/&6"'-&,&
!"#$%&'()#%*+$(),(-&./&01#(&+.&2#&%#$)3&/.%&+1#&4#1,!"#&+.&$%%,4!"#!

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

 
!"#$"#%&'()*++"!"#$%&'&$$('!)'$*$+!,-$./'"0%!"#$%"!" "!"#$%&'(")*$('+"#,-+.'
!"#$#%&'()*)()+)*,'-.!#*!)/0'123!.(#$'1.*423).*'.*'-)152-'!)(#367 !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0"1+2(3*%*1+
!"#$%&'()%*"+",-%.$'/*.$0+"*%.%-"$'1#%2"*-%&'3(/145'6"0'1$7),)05'
!"#$%&'($")*!"#$%&'()*+,* !"#$%&'%()(%*&+,-#+#./012%3010/10.4"/%5#1!"6#!"
!"#$"%&'!"##!"#$!%&&"!"#$%&'"()*+,-".&-)."/0102-"!"#!$$%"#&'#()"!"#"$%"&%'!"(!
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!
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!
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!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&! !

!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#$"#%&'()*++"!"#$%&'($%$')*+&,&!$+!',+')*+-%.,+/'!0$'&)0$123$1'4,)#24'!,.$',+'
!"#$%&'(&)&!" "!"#$%&'("#)*(+',-%.&,'%.-#'-'/,&0"1&'%"!&23!
!

!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"# !"#$%&'()'*#'+(,-(.'//#0$&1(2$""'3(
!"#$%&'()*+'&,$-)./-0%+$-1)234!*.56)7'8"+0$((6)3',,'90/,"--,6)!"!#
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!"#$%/)'2&,3&1/&45!"#$%&"'(%!)*+",!!"#
#!"#$!%&&'$!"#$%&!'()*+,!-%,(-!.(/(01(+! !"#$!%%"#$&'$(%!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
"" !+!"##"$%&'%()*+)*,%-.%/&0*%12%34.5%67#)*,%636%8"49%!"4+"$5!"#$%!&'!()*)+!,)-./01!2%3%45+!

!"#$%&'()*+&$&%'"#'&,$-(./0/+1/"(!"#$%&&"!"#$%&#'()%"*+,"-./01&()2"3.4!"#"!"!#$ against 
!""#$$%&'()$*+',(,-+).%!"#$!"#$%&'(#)*%+,)-'%./-/)-/#0")%0,-1"2,3%4,/))5,%6,)-'.'5")/#%
!"#!$%&!'()*+,-*%.,!,#/ !

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

!"##"$%#&%'&()"*#"$"!"#"$""%&"'()#*+%,-*#$.)-/*/()#%01/2)-(/3%4&!&,056%78/)9"-%!"#$
!""# !"#$"%&$'($$)%"&*"Transit Access Report, !"#$%&'()*+,'-%)'./.'0$,+)1'#%'2#3#+'/+1$)+,'
!""#$%&'(#)*!"#!"#$%&'()"!*)+,-.$/+0#1'#2$!"#$!%%&#$'($"(!

!
"$ !! !"#$%&'(")*")+,'("-.!" !"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5,)/*6"0(1*$+"7%)#'3&!*

!"##$%&'()*(+"#$("%%,-"+'(#."#(/)0+1(*)%2("(/"!"/,#3(/)&'#%",&#4(5)%($6"2!+$7()&$(%$-,$8(
!"#"$%&'()*$'+,#-'.,/',0 "!"#$%&'()"!"#$%#$!" !"#$%&'#()*+#,)-+.#/0'-+1#&2#30)3+0#40&2(#+*10#
!"#$%&&"'()*+(),$!"#$%-*",)$"(+$'($)+($)#'&,.$/"*+"(+$01"$2,+,$3)1',$,+#4'5+6$)"$5"**2)+$
!"#$"%&#'"()*#+,#)-!,#".',#,/,%0#!$"#$,,&1#$23),#1!3))#-'23,/3.4#!231#5,%6"%7-.',#4"-)89!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.!"!#$%&$!'"(!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!&01+"/+23)4"(+25'(4&0+
!"#$%&"'()%$%'%*+,(-.&'*+,(/#%0*+1,(!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#2)-314)#
!"#$%&'()*+,*-&*. !"#$%&'#()&"*+,#-"!"##!"#$!"%%&, Final Report dated April!"#!
!""#$%&'%("!"#$#%&#'&("#)"!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
! !"#"$%&'()*")+,'&-+%&*")+'.&/0$-#,'1"23'%'.%22-&)'/4'$%2-'*&/! "offs appeared in these four 

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

Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&(*%%'1+23()"'14+
!"#$%&'()*'+,"&'-(./0!)12(/&$344#%(5,*$'-2(64,"&7#2(!""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'( !"#!"#$%!&'$()'!'*+',( !"#!
#!"#$!"%%%!"#$%&'"()*+,-".&-)."/0'1!"!"""#$%&$!'&!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Birmingham Jefferson 
!"#$%&'()*$+,%'-#%."),%&'/01!(-23'0,)4,$5.*43'-6*7*4*3'!"#$%&'#, p.!"" !!
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!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)!!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!'$&0'%+1&203&)0+
!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(./*+01#$./*234*5'"6/* !"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#
!"#$%&"'()*+,%-.&"'/"$%"01'!"#$%!&'$()%#'!"#!#!"#$!%&&'$!"#$%&!'()*+,!-%,(-!
!"#$"%&'!"#$%&&'#$(()$*+$#!"#!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-.!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"3+4!"#$%&'()#
!"##$%&"'(!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#2)-314)#$%&'(1,*4)#5)31)6!"#$%&'#()&"
!"#$%!""! #!"#$!%&&'!"#$%&'"()*+,-".&-)."#)/,0&,1"!"#$!%%&#$'($")!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

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

!"#$%!&'$!$()*%!+$,"#-".$-($/0'*'$!*'$!$+!*.'$1'*2'"/!.'$)($#*)1 "!"#$%&'%$(')*+,$-')*+$
!"#$ "!"#$%&'&$#()*+&,$!-.$/0$123$4#$4$5'!/+&6$()$.7&#&$8!-'$ADA !"#$%&'(!)*+),&)-./ !

 
!"#$"#%&'()*+,-.'/+-0'1/*'1,"23'"#'1/*'3+!"#$%&!"#$%!"#$"%&'()*+(+#,!"!"#$%&'%$()*)$
more than 30 minutes early. This is problematic for riders who arrive at buildings 
!"#!$%#&$'(!$)*$(+*'$!"#!$,#-$.'$#/0#'1*2$#'/$+#-!.134#-4&$5*-.(35$,(-$-./*-5$6"($#-*$
!"#$%&'("')*+('",(-+&%'&,#+./'$"0&')%*(1%#2! !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&*1)*+21'(3&45+
!"#$%"&'(")*+,-.$,&' op. cit!"!

 
!"#$"#%&'()*+',#-#$.%.'/-0#12'3"4"5"-#'*.5'.'5"%#"67.#1'#089+:'-;'+.:<2'$:-="
!"#$%&'%()*%#+,-.*%/+01!"#!"#$%#&'!()!'$*"+!,*'-!.""(*&'/#&'!'*/#+!,#$# !"#$%%&"!
!"#$!%&#'()* !"#!"#$%&'(!')*+,-!.#/$#01)$&+,!')*+,!2*34"offs can result in long waits 
!"#$%&'!(#)*+,&-..)$"#*+"#(&-"/&'-"&0+&-&')"(#,-$"#&#)&!(+&)1&234&(+,5$'+67!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+2*.+
!"#$%&'()"*+,%-ransportation Authority, Syracuse, New York, !"#$%&'#!"#$!"#$!

 
!"#$"#%&'()*+,$'-#'./,'0,1",2'.,*34+'+*356,7'".'$-,+'#-.'*55,*0'./*.'8*#'90*#'/*+'*'
!"#!$%&$'%()&"*#+,)-.)!'/&'01%&$(2)(%$+)3,-4"!"#$%&!%'(!)"!"#$%&'&$(!'&$)*+,$!" !
!"#$%&'()*%&+(,-.(&*.)/(0.!" "!"#$%&'(%)*'(%#+!,-.%/0%'1'*0%!2%3+0%.*!4"!"#$%&'%$'()$
between !" !"#$!!" !"#$%&'(!)'*+,'!&-'!.//+#$&"'$&!&#"'(0!1'/'$2#$3!+$!&-'!
destination and circumstances of the appointment, a drop"!"#$!%&#'()*#!" !
!"#$%&'(&)*+,(!),(-)$'&(.*/0+&!'(1/*()(*"2&*34!

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

!" !

6!
! ederal Transit Administration ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!&01+"/+23)4"(+
!"#$%&'()*"+&,*%(-&+&%&.$/(!0,%.$/(1"&2.$#/(!"#$%&'#!"#$"!"#!

 
!"#$"#%&'()*#'+,'-.*'!" !"#$%"!"#$%&!'$()*$#+',-*$.!"#$!"#$%#&'(!)#$#!*+$#!',-&!"#!
!"#$%&'()&*+,&(%-&('.-&/$0&/(%"!&1(+#&(/,!" "!"#$%&#'!()#*+%,#!,)#+!-(#)%(./0#
!"#$"%&'$()*+,'-)*+.-/0"!"#$%&'$()$&'$*+,)-*+)'.$.!$/#)$!0$.1)$#)23*%)45!
!

!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!'$&0'%+1&203&)0+
!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(./*+01#$./*234*5'"6/* !"#$%&'#!"#$"!" !!
!

"&!! !"#$%!"#$ !"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*3)(/*4',)*5"0(1*'*$+"6%)#'3&!*%'!7*"5*
!"#$%&'()*+),#"&*-.)#./0$!.)*+)*'"!"#$%&$'()'#*+,$-%./$%!)%!0$%1*,2%)(%*%.')&"!"#$%&'!$#
!"#$%&'!'(!)*+&,'-%'.,!/+&,'-).,*0'%&'-%%"!"#$%&'#()"!"#$%&'(')*+%#,-.%/01203#%)'#4!"#$%!"#$
!"#$%&'%()'$*+,*$-!&)$.,'/$*)0123$24%+$,2$.(50%,63$7&)83$2%+&&63$,'5$9420'(22$
!""#$%&'(%&)*+#%"!"#$%&'()"offs are more important to the customer than on"!"#$%
!"#$%!&'()*+,)-./0!1-2 !

 
!"#$"#%&'()*#+,-'$-*.'#-+'/01*'0'.+0#$0,$'2-,'-#"!"#$%&'()"!"#$%!"#$%&'#(!"#)*+,#
!"#$%&'%()*'+%',-.#)+/&'01"2&'%)*11/&'+3.'4(%#3-%%'+$$1#3!,-3!%&'13"!"#$%&'()"!"#$
!"#$%&"#$'%(&")!*)$)&$)+#$,-.)&%#"$)+!*$&*"!"#$%&"'()&*+,!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./",0&$&'(1(,2$3&)4,5*6*7*$&,$8,29:,7/$3;',<"13;(<;4,
!"#$%"&'()&*+',&"-"!"#$%&'!"#$%&'!()*+,#%),&!'*!),#%+,!'-,!.%/0,)!*1!&23.24+".'56!
!"#$%&'#()"!"#$%&'#()*+,"!"#$%&'"(")$*$(#&+,(&#-.$%/0123&*(1'#&+,(&"'',12*)$2*#&
!"#$%&'()'*)+,)-)&'./&'0#&,1)&'.!'.22*#2*,.3)45 !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./0!12,34$56'7,*&,#$&356)()*$&,8*)4,*)3,#$&35%"9,('!"#$%&'
!"#$%&'()*)+#%','%)"-#".,/0)'12,/(,"('-#"'#/ "!"#$%&'()"!"#$%!&$'&()#$*('+$
!""#$%&'(%&)&$'(*)&+!&),#-./)$%0.-/()!%)(!1.$(*&)&$'()!%/)!).!&(*&)&$'(23!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+2*.+
York Regional Transportation Au!"#$%!&'()&$*+,-.'(/.0(1#$2'(!"#$%&'#!"##$!"#!
!"#$%&!!
!

Finding: “COTA does not have standards for on"!"#$%&'()"!"#$%%&'()%*!+#%,!-%
!"#$%&'("!"#$%&$'()'#*+,$%)(%-')&"!"#$%!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01,23$45',65(#",(66$*&)%"&),)*%"2,$&,'7*8"7,%(&*9"2)2,(&',
have !""#$%&'(%&)&$'(*)#%)&+()*,-((%*)&+!&).$*"!&,+(-*)!-()/*/!001)2$(3$%45)6789)
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! !
!"#$%&'(%!#')!*(+%,!"'('!*(-&(.&'/#.'#-"!"#$%&'()"!"#$%&'!&()*+%,#-.*)//01#2345#
!"#$%&'()*+,'*-&')./#)('&*(*'0#)'#- "!"#$%&'()"!"#$%&'!&()*+%,-!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"! !!"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+23&"+
!"#$%&'()*'+,"&'-(./0!)12(/,3*45*%2(0+&,2(!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#
!"#$%&"'()*+,%-.&"'/"$%"0!"#$%&'#()&"*)+,'-,." !"#!"#!$%%&, Final Report 
!"#$!%&'($)*$+%!"#$%&&'#$(()$''$*+,$'-!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!
!

! !"#"$%&'()*")+,'%--.%&.*'")'#%)/'012.&'345'!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!"#$%&'()*+!"#
!"#$%:!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&)1&2'+34'(5&26+0&)1&2'6+
!"#$"$%&op. cit.!"##$"35 and 36!!
!
Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*.+1"23+!&45+62'(7&48+
!"#$%&'()$op. cit., pp. 126 and 128!"!
!
Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0%'#*1' "!"#$%&'!"($&'
!"#$%&'()&%'"&*'(+,-(!"#$%&'.(#$/(0#$(1"#$*&%*2(3#4(,"5#(6#7&/(!"#$%&'()&%'"&*'(
!"#$%&'()*+,*-.'(/*,0123-0*'(!"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'(!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'() !"#!$%!&"'(")*+,"-./0%1"
!"#$%&'"(#()'$*+'"&,*-./!+01*.#"21*3$4)#$#1*!"#$%&'()*+,*-&*.+"/+010+
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2& !"#$%&'#()&"*+,-."!!" #!"#$!"%%&!"#$%&'"()*+,-"
!"#$!%&'($)*$+ !"#$!"%%&$!'(!)&, available at 
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*11&#')2+3'%%*4+
!"#$%&'()*+'&sit Authority (MVRTA), Haverhill, Massachusetts, !"#$%&'#!"##$"!"#$%&#
63!!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!'$&0'%+1&203&)0+
!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(./*+01#$./*234*5'"6/* !"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'!!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"# pliance Review of !"#$%&'(')
!"#$%&%'(#)*)+,"+-.#%/.0"0+1!"! !!"#$%&'(, San Juan, Puerto Rico, op. cit!"!
!
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&*1)*+21'(3&45+2')"#'5+
Washington, !"#$%&'!!

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

too many will"!"##$%&'()(#"*&!+,!#-$(+,$&./*/&"#$+&*/"!0/1&(,&!"#$%&'&$()&*+,-./*+!""#$%&'$()
!"#$%&$'()&*)!#"#%"#*(&%)+'",&$'(!"#$%&'(")'$*%"+(,-'.&"/01234!"/5(6*"!""!#$%&$''.!

 
!"#$"#%&'()*+',-.%+'/+.0+#1-%+'23'4",,"calls,!"#$%!&#'!()*+!)%,-%"(".!#/&!"#$%!&#'!
trip changes appears to have an impact on on"!"#$%&$'()'#*+,$%*+-%!'*.$/%!"#$01%
While some riders are given additional travel flexibility, many other riders are 
!"#$"%&"!&"#&'()*(*)+&('),(#-)".&*()/&(0&!".()##$++$')1&' !"#$%&"'())*%+,"
and complaints about late trips also appear to be related to will"calls, which 
!"#!$%&'()&*%&)&*')(+(&',)-'%..+)#/'()"/&)*%0')&*')$%1%$!&+)&/)%#'23%&'.+)-'(1/"#)
to the level of same day trip additions and changes that now occur.”!

 
!"#"$%&'(!"#$%&'()*%#%$&!"&%+#!"#" !"#$%&'()*+!,+-'+.!#/!0'1$')23($!
!"#"$%&'()&*'+,(-$.'%/+(0*+1&$/+,(23!)-045(3/$6/'71.65(08.9.6.5(!"#$%&'#!"
p.!"#!!

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

time parameters in order !"#$%&'!%&'#"'"!"#$%&$'()'#*+,$- !
!

!"#$"#%&'()*+',"-.'/0')123/#43'-567+8'-"9+'3-6#$65$'3-":186-+3'-*6-';<='/0'688'>?>'
!"#$%&"#$'&()*$"&+$',$-+!"#!"#$%&'(!)*!+'((!,$-!!""# !"#!$%&'(!)%*!$"!+*!,"!-"%*!$.),!
!"# !"#$%&'()!*+,!(+"'!&,#-(.!&/'('!(&0$10,1(!2+%31!033!"#$%&'(#)!#*'#'+,'((%-'./#
!"#$%&!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.),!"#$%"&#'()&**(+,(,#-.$-#-.(#/!-0#&1#23)"&+#'()&+"!,('#!-"#
current standards for on"!"#$%&'$#()*&'+,)-./!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.(&, !"#$%&'()*+%,($-.$)/%-(%0/".(+.,#**1%#$#*12/%*($3%-".0&%-(%
!"#$%!&'()!*$!+!"#$%&'%(#)'$*+,-'"#.'$('"--/--'$*/#.-'0/1)12'*/%"$+3/'$('!(44(#'
!"#$#%&'()&*#%+*#!%&,-*#.)&-!/-(+0,-*01)&-!/-"#()"&,-!"-#%(#2#(3+4-"#()"&56-78#&-+%+40&#&-
!"#$%&'()*%$&+',#-"'.)'.!!+!!/+)-'#0'!*"+&$%+&'%#)1'-2(3!'4-"#!+'-"+'*#/3$-+2'
!"#$%&#!"'($))'*!'$+'!!"#$$%&'%()#%(*+,#-%(./#%$(+01+*123%+$%4#--%+$%+"(5+-%(*+,#-%(./#$%
!"#$%&'()*&+(,-$(&*"%,'$.!./&0"(!,123"(&"!!$%!,)%&.4)23+&5$&6,-$%&!)&6()27&!(,7.&"%+&
!"#$%!%&'()()*#+,%!,%&#*&"-.#!&(./#/,"-0$#1%#/.0(!#")!"#2$$(!(")20#&-)/34!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/!" !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!&01+"/+23)4"(+
!"#$%&'()*"+&,*%(-&+&%&.$/(!0,%.$/(1"&2.$#/(!"#$%&'#!"##$!"#!#!"#!!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

Topic Guides on ADA Transportation ! !

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

!"#$%&
GUIDE!

!" !

! !
") !! FTA found that this transit agency procedure of allowing !" !"#$%&'(!)*!&+,-'.!&#"'!*)+!,..!

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

!"#$"#%&'()*+,-.'/0123$403'15'67718"#%'!" !"#$%&'(!)*!&+,-'.!&#"'!*)+!,..!&+#/(0!
!"#$%&'()*%+,)%+-).%!/0.)*%&("*)"1)!"#$! !"#$%&'()!"*+!,'(%-&!#$!-*&'!.,/0"!"#$!%$
!"#$%"&#'$%(#)*"!"#$%!
!
!"#$"#%&'()*+,-.'/01234'/"53'./1#$1!"#$%#60!"#$%&'(!)'*!+,%$&-!&*./'0'1!".-!.00,2!
!"#$%&'"%()*+)'",+-%#%.#%"&/.+.#%0$)+./1$&+2'#+&3'#.+.#/-&+'#+2'#+/".$#"!"#$%&'%()*+,'
!"#$%&'(#)$%*+#$,%'-.'&.$+'/$'),0$1-2'*&)/$3#-')*4#$567!$20&$)0-8$*-%#&"county 
!"#$%&'!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0,12$34',5"6*1" !"#$!%&'()*+&)!',!-+#'.-#"(-//0!-//'(-#"12! !"  
!"#$%&'()*(%+,-&.(%"!&'(/0&#('10&2$."#3(,..(4,+,%+,#'"%(%+"4'5(6%(1)$.2(7,'&(%+,-&.(
!"#$%&'%(!)*"+,!"!"#$%&"'()#*$%+,%'+-$%+(.$,%'"-/!$%/,+0123!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*%'.'1*+ !"#$%&'(
!"#$"#%&'"()*+",-#)*+-.%/%#-)*!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#2)-314)#
!"#$%&'()*+,*-&*./ !"#$%&"'(%!)*+!15 #!"#$!%&&', Final Report dated 
!"#"$%&!"#$!%%&#$''($)!$*+,$)-#!"#"$%"&%'!"(!
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!
!

#*!! !"#"$%&'()*'+",,"$-'./'(0120134'015&62013',7"-"',8.4'%12'9.-,'()*'!"!# !"#$%&'(!)*
!"#$"%&'($)*+,-$).(/0$&(1)"'(02#"(-"/"!3$)"-(%0"/0"!(/0"(42!2/!2)&$/(!$-"(/$3"(%2&(
!""#$!%"&'%('%!)*+,'*-'#!"#$%"&'%(")*+#%"#,-%"#*")%./$"#$%"0.-%"(%0#,!.#,*!"1)*-"#$%"0.-%"
!"#$#%&'(%')*+,'!-'.,)'-!//!0#%$'.,"))'1%2#%$34'567'83)2'.,#3'9).,!2'*%2'+!%+/82)2'.,*.'
there was no ADA violation.!

 
! . FTA judged whether a rider’s paratransit trips exceeded the length o!"#$%&'(')*+"
!"#$%&'()#%&*$#+%,-%!" !"#$%&'()!*+,!-.%$/!&01&!('23#4'!5#&0!6'((!&01$!" !!"#$"%&'()'
!"#"$#"%&'$(#')*&(#+%%'%,($-"$(./%,()')(%/$(0'/."$*($-*(1213(!

 
!"##"$%&'%()*+)*,%-.%/01)+%23%4*),5#6%#5"*%7/7%8"09%!"0+"$6%:;<"%&'%=)1)>%
!"#$%&'()*+*,-.(/,-0sit Administration, July !"#$%""&#!"#$%"&'($!)*+!
!"#$%&'()*+",*!" "!"#$ !"#"$%&'!(')!*+,$&!-.'/+0!(')!*+,$&0!-$&&+,/$)!
!

! !"#$"%&#"!"!# compliance review took fixed route travel times and added !" !
!"#$%&'(%)(*+,-(%)(%.&(/$'('%)01(*+"%(2)3(%.&(/$'1(+#4(*+,-(%)(!"#$%#&!'()!'*(+$
Paratransit trips were judged by whether any was “‘more than !"#!"#$%&'()*#+&,(



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

! !
!"#$%!"&%'()*#+#,-&%./&0%+(1!&%!+2*34%5"&$6%(1!%(7%#%8#)*-&%(7%31 !"#$%&'()*'+,% 32!
!"#$%&'()*#+&,-(.$%!"#!"#$#!%&'$(#$)!*+,!-'./0!/'!,1,!23'45(3'/6 !

 
!"#"$%&'(!"#$%&'()*%#%$&!"&%+#'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+2*.+
!"#$%&'()"*+,%-#+*./"#0+0)"*%1203"#)045%64#+72.'5%8'9%!"#$5%!"#$%&'#, p. !" !"
!"#$%&!"'()$*++,''$-,./&)0 !!" !!"#$%&'(&#)*+,-.'/0'10&2'"#','3$4"#5'6#'787'
!"#$%&'()*+!"#$%%$&"'()*+,-%+./0!"1$)&(-&2!"#$ 2009, p. 6.!
!

! . According to an FTA Letter of Finding regarding paratransit trip length, FTA 
!"!#$%&'()"&(*+"',&'(-,./0(!"'(1)+"'()"#$(0.2(3&,&(#)"4&,(-*!"(-*&(52&'(,)+-&(-.6&(
plus ten minutes; four were ten minutes longer or less. No ADA violation was f!"#$%&!

 
Letter of Finding by John R. Day, Acting ADA Team Leader, Office of Civil 
!"#$%&'()*+*,-.(/,-0&"%(1+2"0"&%,-%"30'(4*5*26*,!"#$!%&&#!"#$%&#'()%"*+,"
!"#$%&'()*+",*!" "!"!# !"#"$%&'!())*&&!+,"%&-.,'"'$.%/!!"#$!"#$%&'(#)*%
!"#$%&'($(#$()*+#&*"$,+-".&/"(##!"#$"%&'('!)%*+#*&"*,#-*./)+0%'+#1%*%"2!

 
#! !+!"#$%&'()*$&*'+,-"*&-.-*$/-&+'$&*0(-$&*0+*&(1$'+*$&+2(,3&1'$-4'"5$%&'()*$-&+44('%",3&*(&

!"#$%&'(#$)*#&+%,-%'.-/01&/%/.%$#21-$%0#&3.-&#%/01-&,/%&#04,'#+%,-%5(,'(%1%4#(,'*#%,&%
!"#$%&'()!*+,*,+-&)!*".*,)#$+.#)*&+*%!"#$%&$'()!*'+%*,-!*%./%-$0!1#*!%2(3")%4!$5%!-/67(8!
!"#$%&$'&#&()*+&",-!*&'.'!*/0&!#)$'&#"*&#&+*/#%+&"*'1,%'*&'*"2$3*4!

!
#" !+!"##$%"#&'(#)'*(#+'",'+-)'./.'%)01$+$"1'",'*(#(+#(1&$+'&)#2$3)'(#)(4'5-)'./.'#)67$#)&'+-)'

!"#"$#"%&'$(&)#*'+)("#)"($,('%+-./)(+,##'!"#$%&'(&%(#)%*%+,-)%.,!)%"/%)(0'%$,!)%"1%)2)#3%45$%
!"#$%&'49 C.F.R. § 37.131(a).+

!
##!+!"#$%&'(%!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5"0+/*5"0(1*3""*#'(6*3+&$.*-&34*

!"#!$$%&!'(!)*+,$-'%)'#./012%$.)'+.'+,!'$1/!'+2%0$'.)'+,!'3"!4'2.5+!'$6$+!/'7%)#(54%)*'
!!"#$%&$%'()#*$%&$(+,$-'&".$(+,$%&$/(!%$(%.$%0#$123$&'$%'(!+$3%&4356$70#$3#8&+,$#9("4*#$
!"#"!$%&'%'("!)*%)"+,&-*%&!./$%0$.+,%/1!1&!1+$.&%1$%1%#""2"!%$"!(.3"4!

 
Finding: “Some ADA Complementary Paratransit trips appear to be excessively 
!"#$%&'(&)*+&!" !"#$%!&!"#$%&'&()*+,%"'%,+-&"(.%!"#!""#!$#%&'(&)!*#&+,-.,/0!.'12&1(.-#$&
travel times by ADA Complementary Paratransit than by fixed route. The most 
!"#$%#&'()*)(+,-./#-#&'0"1(20"0'"0&34'("45#('4-#(433%#3(0..#0"(',(6#("#/0'#5(',(
!"#$%!&'"()*+&*,$-.&/!" "30!"#$%&!$ong) rather than the longest trips in the system.”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0/,12$34',#$&1*'"5,5"6*1*&7,*)1,)5(6"4,)*%",1)(&'(5',)$,
more accurately reflect comparability between fixed route and ADA 
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,(*/$.0,1,.()'2)*2,(3)(,4)%%.,5"*,161 !"#$%&'$'()*+,!



!

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

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

!"#$%&
GUIDE!

!" !

! !
!"#"$#"%&'$($#')&($*(%*$(+,(&'-%'./"%$01(0*%-,#($2"%(/*3)"#"+0,(.4,5(#*6$,($#')&7(
!"#$%&'(%#)*+",-*./'&*("0,'*"# "!"#$%&'()*+&#,%&#,&#--".#,/*&0"$&1*''(,1&'"&#,%&
!"#$%&'#(&)&'*'+#,&-%+&%&.//0&'012%34564%&7#.81%9#$(*"0%8#,/%4:4%
!"#$%&#&'()* !"#$%$&%$'()&"%)*+"&),+("&-"./+*"%-0&+"&%$1+2"&),+("0()'3"$"
!"#$%&%'%()*+,!,'-.*#%*#$-#*/+"&*,0*#$,+*-++"++!"0#1*2%.*"3-!4'"*56786*!,($#*
!"#$%&'()*)+(*,'-)+%.')$+*#&*(&)"/)$!0'&1-'&)23'&)("1+')+(*,'-)+%.')4'+5''#)$+"6$)
!"#$"%&'&("')*)'+,-./"-"!&#$0'1#$#& !"#$%&'&!%(')!%*%#'"#+'+,$&%#"&%)#-'(./$'!" !"#!
!" !"#$%&'(!&)!*++),!-).!&.*/'+!&)!*$0!-.)"!&1'!(&)23!41'!*$*+5(#(!(1)%+0!-)6%(!)$!
!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#+-1'0#21+3#(%*4#053)67()6#-16)#+1&)089!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0 !"#$%$&'"()*
Atlanta Rapid Transit Authority (MARTA), Atlanta, Georgia, !""#""$#%&'()'
!"!#$%&'()&)*+,-.#/,-,+-,*01+#2)-314)#$,',41+.#$%*0+-,1*+0!"#$%&'#()&"
!"#$"%&"' !"#!#!"#$!%&&"$!!"#$%&'()*+,&-$,(-&.$+/0&!"#$%&&%#$''($)*$+,-$).!"
!"!#$!%$&'!('!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
!"#$"#%&'()*+',++$+-'.+-/"0+'1+"#%'2-3/"$+$',3-'4*3.+'5*3'6-+'$+4+-7"#+$'43'1+'
!"#$%&%"#'(()*+(%,%-(+*.')*/+01(&*%#*&"&'(*&/'2+(*&%.+0*&hat tend to limit people's use 
!"#$%&#'('$&)*#+%&,#$!$-.#$/-0&.#$1)&'#-/&#2!,'13&/&34#"/!)#$%&#5/'$#6-/$#!"#$%&#
!"#"$#"%&'$(!')*"!"#$%&'($#)(#)*+#,&-.#'/(""off at the destination, the total time in 
!"#$%&!'()*+,'-.'%&/$&0(#$!'#$,'1#2'$)!'-.'()13#"#-+.'! !"#$%$&'(")*+(,-"./$0"&!*1$"
travel time.”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./", !""#"$%&"$'()"%&*+,-#%."%)-+&"-/%0+1(2+$"#%./%3456%2+%
!"#$%!&'()'&*)##!"+!%#&)%!&%!,!-.-"+&*%/0*'&*)%)'%)"#-'&*-,1"!"#$%&'()*+%&,-.#/),#$%
!"#$%&"'(")("*$+(,')%($%&-.!,!/0($1)*2$34(#$,&5*($+(!"#$%&'(!&)*%&+,-%&)!#.+/&0123&
should compile a random sample of feeder trips for a recent 60"!"#$%&'()!$"*!$
!"!#$%&'()&*'+,-'(,(!#'(-!.&#'(/*&0'1)&'!"!#$2/2'2),3#4'",(&5!
!

!"#$%"&%'())()'"*+",$%"-(./"!"#$%&'($#)(*#"+*+,*+&-%,#-.*/%0.1!
!"#$%"%&%'()*+",*-*(-!"#$%&'$()"!"#$%&'(!
!"#$%"&'(%"&$%")%*+,-"./+"0*,))%0"!"#$%#%&'#()'*#+!,%'#%+$-./%#.%!01!
!"#$%"&%'(")*$%+,-%+".'%+"/0,(%"1,)"0&"($%"/0,(%"1%2&3",)%+4!
!"#$%"&'%(")*+,%",)-.%/",01%2!
• The pick"!"#$%&'#($#$)'#*+',#-.!$'#/$."#01#(#/'2.3,#"(-($-(3/%$#4')%2!"#$%&#

!""#$%!&#'()*!+,!
!"#$%"&'()"*+,-"off at the desired destination.”!

 



!

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

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

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

!" !

! !
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&(*%%'1+
!"#$%&'()*+&#',()-"(.%+,(/)01!*-23)1,#455&')6%"#(/3)75%+,8&3)!"#$%&'#, 
!!" !"#!#!"#$+

 
!"#$"#%&'()*+#',*+'-.,/-0',1-2+ !"#$%&'"()"!!  long ADA paratransit trips (those with 
!"#$%&'!()%*'+,!" !"#$%&!#%!'#%()!*%#+,-(-!.(/0((1!23%4"!!" !"#$!%"&'(  23!"#$#!
!"#$%&'()*+,-),-')'.,+#%,'(),&%/'0),+#'.)1"&)!"#$%&%20')34'()&"5,'),&+$.6),-".')
DART ADA paratransit travel times were longer than comparable fixed route travel 
!"#$%&'(&)*&)+$,)-$&./&!"#!"#$%&'()*+&),-&.,/&)0,.,%.,#'"%)%.,-&1)%"!&)2,')!"! !
!"#$%&'()*+",&)%+&)-.&/-0&)12&3)/4$%&)%/-.&,)%"!&)*-')!" !"#$%&'(!)*+!,*$-!&+#.(/!
!"#$%&'()*%+',-'./.'0#"#("#-+)('(")0+'%12%%3%3'(4%'2,*0#"#5le fixed route travel 
!"#$%&'%()%(*$+(,$%-.%!" !"#$%&'(!#$!)'$&!*+%$&,-!!"  minutes in Sussex County, and 
!"#!"#$%&'("#()&*(+,'%-&(+.$#%/01!

 
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0,12$34',#$&)*&3",)$,%$&*)$5,/./,6(5()5(&1*),$&"!"#$%&
!"#$%&'!()%*'!+'%,*-"%'!.#!'!.%/'"%)#(,'"%#!"#$%&'()!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0,12$34',5"6*"7,)2",6"2*#4",53&1,)$,(&',85$%,)2",8(#*4*)*"1,
!"#$%&'(()%$$%$&'**%')&)%*%'+%(,-&#.&+"%&,/$+&#0&+"%&,#.1%$+&*')'+)'.$/+&+)/*$&'.(&
!"#$%&'()('*%$%"#$)+")+,"$')(-#$)+").*"%&)('/'.+'&)0"#1)+(%/$)2"()$/'!%3!)(%&'($4! !

 
Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*%'.'1*+21'(3&4+
!"#$"#%&'"()*+",-#)*+-.%/%#-)*!"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'(!

 
!"#$"#%&'()*+,$'-#'*'+*./0,'-1 !"#!!"#$%&'(&')*&+',"&'"&-').*"/!"#!!"!#
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,.&*0/1&,(*/$.2,34/14,*&$*&.&!"#$%%&'()*$"+,-!"#$!"#$"%&&"
trips, had a travel time of at least !"#!"#$%&'()*#+&,(%-.#(%-&(&'%"!.%&/(%"!&(0*,(.(
!"#$%&%'()*+&,$*"-*./)0*&"1+)*2)&3,!)45!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-../0,12$34',#$&1*'"5,12$5)"&*&6,65$37,53&1,89,(''*&6,5$3)"1,
!"#$%&!''()"(")$*%(+',-!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-../0,12$34',#$&'3#),5"6*$'*#,(&(471*1,$8,4$&9,)6*51,)$,*'"&)*87,
significantly long trips and adjust schedules and service levels as needed to 
!"#$#%&'!()*'!%'#&""+(,#-%#./&%'"+("*%-('0#),12!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-../0,12$34',#$&1*'"5,(,1)(&' !"#$%&"$'('$)&*+,-*-./!"0$
!"#"$#"%&'$(&)#*'+)($#"*),($'-)($."$('&(/"&)0(1%(+1-2"#"/,)(34)0(#15$)(&)#*'+)($#"*),(
!"#$%&'()*&+&,!+-.+/.&01(2.&3$!!$/&!+4$&"-!1&+))1(-!&!*$&!/"5&2$-6!*7&!/+8)&



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!! !

! !
!"#$%&%"#'()*#$)&+,)-.*/%&0)"1)!"23*4*5/,)67,$)4".&,)',48%!,)&+*!"#!"#$%&'()*"
!"#$%#&%'()'"*+,-.!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"&1+
Department of Transportation, Detroit, Michigan, !"#$%&'#!"#$!"#$!

 
#$!! !"#"$%&'()*'!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5"0+/*5"0(1*34'3*3+'(.&3*'2)(!&).6*

!ravel time standards were deficient and needed to be changed.!
 

!"#$"#%&'()*+,-'-./#$/0$'12'.3"45'.65'.0/758'."95'210'81#%'.0":-'9/;'<#$50-./.5'.65'
!"#$%&'()'*+,!+-./!012'1(!,'0&+3*45!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,(&',012,34$56',7"8*"9,6$&:,)7*;3,(&',7"8*3",3#4"'5!"#$%&$
!"#$%&'$()$*+!),-.&-#)(&,/$0'1&2!/,$+3-!/&!,,4),$#)&'5#3-%&64&0!$%&,#&!''$()74),&#8&
multiple passengers to long trips.”!

 
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,(&',012,34$56',7"8*"9,(&',7"8*3",)4",3)(&'(7',:$7,6$&;,
!"#$%&!'&(%%)"*&!+(!&%#,-#./(-!01&0'-,&!"#$%&("*&#!"#$%&"!'()'"*+""!%#,'$-"')$(#!(.!/'
!"#$%&'$#()$*+,-.'$/,&*0'12$%',340&5$%$*4%&'%2'$6%*1'$,&$781'$2,-41$42%91.$40:1$
!"#$%$&"'(%#%)*+$,#-($(*./$%$01+2$%'".3,$"!$,-'+45$!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0"1+2(3*%*1+
County Metropoli!"#$%&"#'()&!"!*)#$+,!-)&*!.$/0%+12$3)'$+#4565'2$
!"#$%&'($")*!"#$%&'#!"#$"!" !!

 
Finding: “WMATA currently uses a multiple (!"#!"#$"%&'(")#*+'"+),-'."+/0'",1"/+1"
!"#$%#&%'()&'*+,*!!-.*/0'/)$1'"&-2!')$'3*"&)4,,*!!5'67,8'#'!"#$%#&%'9-//'$)"'-%*$"-(0'
!"#$%!&'(!"#$%&'()'*%+)&,!-.)$%/)0!'')1!.!/2%&!3()*&42,)&,!-.)$.).!+%!"#$%&'()'*%+5)6*,)
!"#$%&!'()!*!(#(+"!,(*-./!(/*0%(/-(/#1!  2 !"#$%&'(')($(*$(+%,*'*$,)'-"#./'01'!" !
!"#$%&'()*#+&,(-#.(#*%(/&(0*#'".&,&.('"+#"10-#%)2()*#+3(4"!")-,)25("6(-(17&.(,*$%&(
!"#$%&'"'!"#!"$%&!!" !"#$%&'(!)!*+",)-)./'!,)-)&-)$(#&!&-#,!+0!35 !"#$%&'()*$+,(-&(
considered excessively long.! !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.&,#$&/01)()*$&,2*)3,)3",'*/(4*1*)5,#$%%0&*)56,789:9,/3$01',
!"#$%&'()('*%$%#+)%,$)$,-#&-(&)."(),(-*'/),%0')"#)1',("2!!'$$3)45')('*%$'&)!"#$%#&%'
!"#$%&'(#)!*&+,'-%%'./+&',#$0+'0,*1!2'*)(%$&*)3',-1*&',-*%4'5"+'!0-)&-,&'!"#$%&'-%!#'6+'
!"#$"%&'('")#*+#)$('#&',!)$-'#)*#./'0#&*1)'#)&!-',#)$('#&!)2'&#)2!"#!#(1,)$3,'#*+#
!"#$%&'()#%)&*+#,%)-.#/0!
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!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

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

!"#$"#%&'()*)+,',-.#$./$'01/'-/"2'$3/.-"1#'",' !" !"#$%&'()!*'+,*-.'((!/0!-#(&,$1'2!
!"#$%&'%(#)*%)+&,%,)-$.-/.%0&11%$2)%&.#$)&'3%(-$3%)/&4,%)+-)%are significantly longer 
!"#$%&'()#*#+,-%./-0%*'1!-%!*2)345!

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

!"#$"#%&'()*+',"-.'/0')123/#43'-567+8'-"9+'3-6#$65$'3!"#$%&!'()!*&!)!" !"#$"%&&"'('"
!"#$%&"#$'&()*$"&+$',$-+$90!"#$%&'(!)*!+'((!,$- !"##% of trips are to be no more than!
!"# !"#$%&'()!*+,!(+"'!&,#-(.!&/'('!(&0$10,1(!2+%31!033+4!,#1'(!&+!5'!'62'((#7'38!
long.”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.),!"#$%"&#'()&**(+,(,#-.$-#-.(#/!- y of Tucson reconsider its 
!"##$%&'(&)%*)#*('+,#',%"!"#$%&'$#()*&'+,)-./!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.(&, !"#$%&'()*+%,($-.$)/%-(%0/".(+.,#**1%#$#*12/%*($3%-".0&%-(%
identify significantly long trips and to assess trends (e.g., relative to common 
!"#$#%&'()&*#%+*#!%&,!"#$%&!'(!)*+,!"+-%&!'(!.#)%.&,!'.!#/)#0#)1*2!.#)%.&34!56#&!*/*2+&#&!
!"#$%&'()*%$&+',#-"'.)'.!!+!!/+)-'#0'!*"+&$%+&'%#)1'-2(3!'4-"#!+'-"+'*#/3$-+2'
!"#$%&#!"'($))'*!'$+'!,-!""'./'#0!'#1&2!)'#$%!'"#&+3&1345'&"'(!))'&"'&-#6&)'#1&2!)'#$%!"'
!"#$%&'()*&+(,-$(&*"!"#$%&%'()*+&",-.*+(*&&$!&"/!(%0/-.1(2$(3"4$!(&/(3+/-5(&+"5%(*!1(
!"#$%!%&'()()*#+,%!,%&#*&"-.#!&(./#/,"-0$#1%#/.0(!#")!"#2$$(!(")20#&-)/34!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!&01+"/+23)4"(+
!"#$%&'()*"+&,*%(-&+&%&.$/(!0,%.$/(1"&2.$#/(! p. cit.!"##$"!"##!"#!!

 
#%!! !"#$%&%'()#!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5"0+/*678*5"0(1*34)*())1*5"+*&#$+",)1*

!"#$%"&$#'(")(%&*+,-(%$!,.(/#(%0,(1&2%("#,3(%0,(4*&%$56-*&($226,(7*2(!"#$%"&$#'(")(%&*+,-(%$!,(
!"#$%#&'($&)*"+*&),$%#-)(!.#(/!

 
!"#$"#%&'()*+!"#$%&"'$("#)*%+(,-"(*.+/"(0%"($(.,"(*.1%,"()2%"3$*"4.*.(*.'&)("(*)4&"(0.("
!"#$%!"&'!()*+"!*,&-./0&'!(12*&"(13&4"5&6+&*$13&7(!('!()*%'&'!%7*&*"7(!('"48&()9&96"*&
!"#$#%&'($#)*+$,-+!#$.&)#)!/$0"%$#%&!,0+%$1+2)'3+,4$5"!,+67+!#389$:;<=$2&,$!"$
means of identify!"#$%&!'($)!%*$%&+"(,-&($%*+%$+&-$./"#-&$%*+"$%&+0-.$/"$12-3$&/4%-5$
!"#$%&'()&*+$,+*)-'+$(.+$/)#)(#)&'%($-'+'$)$0+''$1%#+*($#"-(+$(.)&$(.+$23+1$#"-(+$"#$
!"#$%&"'()*+',$&'-./'$##.%-/"0'1.2'3$4 !"!#$%&"'!"!(%"!)'*&+%)",-#*!./!
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!"#$%&'($)*+&",&-.-&!/0,+#"/101$",&! !

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

TOPIC 
!"#$% !

!" !

! !
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0,12$34',)5 !"#$%&'$%(%!)$%*!+')$%,-'$.(*$/!*!%*!01,%$%*,/1$%&!%$
!"#$%&'"()*$')+%,(-./0,(1%&!$%&,2$%'$3/,'$0%*4'%&'"#$.,(1%4(%"..%.$1)%4*%&!$%&',5%"(0%
!"#$!%&#$'(#)!$*!$!+*)',#+$(-%)!'.$/"%'$!-!*0$!+*1#0$!%&#$'"-203$4#$5-&(*+#3$!-$!"#$
travel time on a comparable fixed!"#$%&!%"'(!)&%*&&+!%,&!-$.%#/&"0.!#"'1'+!2+3!
!"#$%&'$%(&)*!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*%'.'1*+21'(3&4+
Corporation, Dover, Delaware, !"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'!!

 
!"#$"#%&'()*+,'$-./'#-0'122.13'0-'3.%451356'03178'-3'9-#"0-3'-#"!" ard travel times 
!"#$%&#&'#&()*'$'#*%)+,!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01,23$45',6"745(658,)6(#9,(&',%$&*)$6,$&"!"#$%&'$#()*&'+,)-&
!"#$%&#&'#&()*'$'#*%)+,!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+23&"+
Transit Authority (COTA), Columbus, Ohio, !"#$%&'#!"##$"77 and 78!!

 
!"#$"#%&'()*+,'$-./'#-0'123.'2'4-5"67'$.8#"0"-#'-9'%-25':-9'09"4'5.#%01;$<920"-#'2#$'
!"#$%&"'%("&)'"*%'*)+%!,*-')"&%+#*."*(-&/#01!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01,23$45',"2)(65*23,(,7$5*#8,'"9&*)*$&,$:,;$(5,<$:,):*7,
length/duration of STAR trips and periodically monitor trip duration performance.”!

 
Federal Transit Administration ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!'$&0'%+1&203&)0+
!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(./*+01#$./*234*5'"6/* !"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'!!

 
!"#$"#%&'()*+,-.'%/01'".'2/'!"#$%&'$!!"" !"#$"%&'()!"#$%&!'$#()%*+"!"#$%&'(")$*&'+,$&
!"#$%#&%!'()*+(%,!"#$-+(.#&#/+"+&!(01+&2#.(.0"+$",#223(-#4!,$5(-0$64!,0$'(789)(
!"#$%&"'%()*#%)%'+)*#,%'-.#%/",-01%2"+%)0'3),%/#+2"+.)&0#%"2%'+-/$%)&!%!"#$%&"'%
!"#$%&"'("&)*&!#+,"'-#$".'%(*+'//0'1&2('1&#3"4'12!"$56''!
!
!"#$% !"#$%&'(#)*+,-./*01(23$*!"%024"*&4%5"3*&'!"*6"47(4!%#8"*%#$*4"5'"9*&4'60*
!"#$%&"'(")*+(#,-%,.('%//0%#1+23,%#"43&%!$3(%*.45+136%#.%)736%1.8#3%#1"5&%!"#$%#$3%
!"#$%&'()%*+"'"*&$'(!&(*!,%-+$%"."/0!(!%!+12/3%4$%)$'51'#$3%&1%3$&$'#(.$%&+$%*"2!$%
!"#$%&#'!()#*+,!"#$%!&"'()"#*"$)!(#$+,"'()"$%-.!%!(#"/!%!)$'."'0#$*("#*"!.$%$('#!"
significantly long trips.”!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/) ADA!"#$%&'()*+!,+-'+.!#/!0+.!1#23!"'45!
!"#$%&'()*+,)-."/() !"#$%&'#!"##$"!"#$#!"#$!"!
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!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

6!
#&!! !"#$%&%'()#!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(!"#$%&%"#$'%%(")*+",-./0"#$1#"#'1/&2#"1!%/32%&"

!"!#$%&#'()*#(++*,&(-.*#&/()*.#&"0*1#-*+(21*#&%%#0($3#/"!*/1#4*/*#5/%2,*!#&%5*&'*/#%$#(#
single route.!

 
!"#$"#%&'()*+',+-+."."/#'/0'$+1."#2."/#'2$$,+11+1'2#$'341./5+,16'#25+1'/#'7"$+'
!"#$%&'()!*%$&+)#*,'#%-)$,,!"#$%&'%()*(+"&!%&,"&%-").%/')0%&#"1!/%&(-!$%'++2#%')%
!"#$%&!%'()*+",$%",(#!-$.(/!0.)1(.&!/0*$%&!%'(2-!(/+"(*$)/-3"!)(/+&/(&!"(.0*4",($.(
!"#$%&'%$()%*+"'&',%+"%-"+..)-%+/%01#$%&'%$()%12$)"'++'3%4)#&-)'$&10%1--")##)#%2+"%
!"#$%&'(#)*+$,)-%./)$(+0#)1(')%2$'!"#$%&'()"$!"'*("$+',-./',"$0"'*("1/&!,.'"2#+,"
!"#$%&"'(#"()*'!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.),*/,/011"/)"',)2(),3456,(&',)2",57(&/*),890/,#(77*"7/,":(%*&",
!"#$%&!%'()*+",$%",(!$-)(.-(/+0*+(%.-#(1!&2"%(103")(.**$!(&-,(")103&1"(45",(!.$1"(
!"#$%&'!()%*'+,"'!-,*%'!"(.*!"#$"%&'('")*(+(",+&$'-."/01'".+&2(0".-3('"&+("$4."
!"#$%&%'()*+"*,-).*&"/+)*+&%0)(*+1#)23*'&)%4156*+7"2)*&/52*15+"*2#%(()&*2)6#)5+2*
!"#$%&'()'*#+!,&)-)&.'/")'0,&)'1$-23,#+'1)32,%'-)4#-3!'!"#$%&'()'$!)&'3#',&)+3,56'
!"#$%&"'!()!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./",!*'",01 !"#$%&'()#"$*'!)+%!#,',-%.*/'"*,%'0)'.,)/'#%'$/)&#$12'
!"#$%&'(#)*+%#')$(,-'.)$/&'#)('0".,(.1)'2!''3) !"  or !"# !"#$%&'()!*+!&,-('!&./0'1!
!"#$%&'($&)*!&+*#,'('-.$&!*&'&%"#".'(&/0$1&(*2!$&!(",3&'%%"4)#$)!&*5&!6*%$&!(",%&!*&
!"#$%&%'()&)#!'*+&,$&-!().+$%$+/0!

 
! !"!#$%&'#$()*+&,"-*(*)+#$+*.(&!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&%.'12**+
!"#$%&'()*$+,%'-&+%./'01!(-23'1,45*#6..3'7,+8"$+,$3'!""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(. !"#$%&'#()&"*'+,"!"#!
#!"#$!%&&"!"#$%&'"()*+,-".&-)."/&%0&,1"!!"#$%%!"#$$%#&'#()*#&+!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
!"#$"#%&'()'*"%#"+,-#.'#/0123'45'678'3"$2*'-992-3'.4':-;2'2<,2**";2=>'=4#%'3"$2'
!"#$%&'(")*!" "!"#$%#&'#()$*+$),#$20!"#$%!&'(')('$*+)!)(+&*!+,-$)+.-,!/#(!)0#!*-(1+2-!
!"#$%&'(&&!&!%)*&%+"',+-+%)."/&0%),+&%$)"1!".!$%$&)%2#%345678%91%"/&.":&;%)*&%
!"#$%&!'()'")%*'&%+,-++)+)%./%!" !"#$%&'()!*+$,!-#.'(!/-'!+0&'$!&1'!-'(%2&!+0!
!"#$%&'()*+,--+./)0+1/!!$ ngers on trips rather than in"!"#$%&"'(#)*+",!-'.%/"')0'
!"#$20!"#$%!&'()*!+,-.($+/!0+'+!!"#$%&'$%!"#$%!&#'(!$#)(*!$%+$!(,-(('('!$%(!
!"#$%&'"(!)*+$,'+-+*.')!*#'+!*"#$/)$.)*$)01#!)*%2*3456789 !
!
!"#$"#%&'()*+',-./0+1'.2'3..'14#5',466+#%+-6'.#'3-",6'406.'"6'-+7!"#!$%&'%#(!%
!"#$%&'(")*"+*,'&-!.*,'(.%)!-*."*") "!"#$%&'()*+,&-"$&./*&!" !"#$%!&'()*!'+,(+-+./!&0+!
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! !
!"#$!%#&'($#)*&'(+*!,)#&-.&*/#&*$(0+&1!+&! !"#$%&'!()%*+,%!-."!"#$%&'()*#+*&,#-&!"#
!"#$%&'!()$'*+,-'*+)$$'*"!$%'*+$'.")$/*'."%*,-/$01'''!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./0 !"#$%&'()#*+,-+.#+/-$0-12#2*&'3#*'1$#41)#$3(-0#0%+#*'1$#-5#
!"#$%&"'$(%)!$%*+,-#%&+%.$%$/0$(("1$23!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&1#&(23'#+
Jefferson County Transit Authority (BJCTA), Birmingham, Alabama, !"#$%&'#!"
!!"#!"#$%&#!'!!

 
!"#$"#%&'()*+,,'-.'/*,' !" !"#$%!&'()*!+,',!#$!#$,!'#-&,.!/0(*!1(%0&!($2(34&,!&04&!&0,!
!"#$$%&'"()*%+,%$+&-%.*/0!%+(!)*1)2%*)!'$.%,*+"%#!!/-&")&.%+,%.++%"#&3%0#!!)&-)*%
!"#$%&!'&'()&"'*!)+,!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,%(1,2(&),)$,#$&3*'"4,%$&*)$4*&5,(33*5&%"&),$6,!"#$%&!'&
!"#$%&'(#!)*+'$,%'&-,%(#.)*+'/!"-%&&'$"'01")('0&&)+*)*+'$""'20*3'$!)/&'$"'"*%'!#*4'
!"#$%#&'(()*+$,-(#&%.*&%*("%.*#+&!*/-+'#&"%,01!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0%'#*1' "!"#$%&'
!"#$%&'(%)#*$&+*#$(*,$&-.!&'(%)#*$/&%)0&1%)&2!"#$%&$'()"*(+!,"(-".%/(0!"#&%1(
!"#$%"&$'()*+,-.'/012034.'502"67%3"0.'!"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'!!

!
#' !! !"#$%&"'()*"&+$#(,&+#$#-#./(!"#"$#"%&'$()*+,-./'%0("%-(1'&2"$*+'%0(3.%-"4,%$"/&. !
!
#( !! Several FTA ADA !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*34+))/*5"0(1*34'3*3ransit agencies 

!"#$%"&'%()!*#'+%,-.&*/*)&+%)0%1/"&,"0,%2)0%3*11-,%/0*(1+%"&,%/451+%#"&&)/%/0"#$%)0%3)&*/)0%
!"#$%!

 
!"#$"#%&'()*+,'$-./'#-0'123.'2'4-5"67'-8'$.9#"0"-#':-8';<"//.$'08"4=>?!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01,23$45','"6"5$7,(,7$5*#8,9$:,;%*22"',):*72<=,0!"#$%&'"()$
should include a definition of a missed trip, a standard for the allowable percent of 
!"##$%&'(")#*&+,%&-.+'&+/'"0,#&'.+'&1234&+,%&'.$&/0,'(+/'0(&#.056%&'+7$&",&
!"#$%&#"'(%')&'*&+*,*+-).'/*##"+'(!*$')&+'(%'$)(("!&#'%0'/*##"+'(!*$#12!

 
!"#"$%&'($%!"#$%&'(#!#"$)*$#+!%!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!"((*)0&)10+
!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*(/0%"$&"%)1$%&+*%2),%$(-.&)!.-&%.3&4)1$%&+*%24)
!"##$%&'%(&)*!""#""$#%&'()'!*!'+($,-#$#%&./0'1./.&/.%"2&'3#/425#'+.,.52&0'
!"#$%&'(#%$!"#$%&'#()&"*'%)"!"## 28!"2001, Final Re!"#$%&'$(&%)(*(+,(#%!"#$
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!"#$%&
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! !
!""#$%! . 37!"#$#%&#'&("#)"
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3899.html!!

 
Finding: “MTA does not have a stated policy goal and objective, or standa!"#$%!#
!"##$%&'(")#*&+,-&%.$#&/.'&012$&34$1(5&3./#"#'$/'&)(.3$%6($#&7.(&%$8/"/9&1/%&
categorizing missed trips.”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,12$34',('$5),(,5$4*#67,8$(4,(&',$9:"#)*;"7,$<,1)(&'(<'7,=$<,
!"##$%&'(")#*&+&,-.#"#'$.'&%$/."'"-.&-0&!"##$%&'(")#&#1-23%&!"#$%"&#'(#)(*+'(,#
performance. A missed trip is commonly defined as a trip in which the vehicle fails 
to arrive within the pickup window and the trip is not completed. MTA and its 
!"#$%&!$"%'(')"*+,(%-!"%,(&#,(%-."%$(&++(/0''-,($%0.'12!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#!"#"$%&'%"(#)!"!# Compliance Review of Maryland Transit 
!"#$%$&'()'$*%+,-.!/0+1)2'$#*(30+-)(42)%"0+!""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(. , conducted June !"#
#!"#$!"%%"!"#$%&'"()*+,-".&-)."/&%0&,1"!"#$%&&'#$(()$*"$+,-$*.!"#$!"#!$#%&!'&
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!

 
!"#$"#%&'()*+,-'.//*.,0'+-'1.2*'#-'/-3"45'6-,'7"00*$'+,"/089 !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.")/$,01$23',('$4),(,4"/5$/%(&#", !"#$%#&%'()&'*+!!,%'"&+-!./!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.")/$,01$23',%$&*)$/,%*00"',)/*40,(&',)(5",(#)*$&,(0,&"#"00(/6,
!"#$%&%$%'(#!)(#&*$+(,#"-#$%..(/#!,%0.#.*1)#!)2!#!)(,(#2,(#&"!#2#.*+.!2&!%23#
!"#$%&'()'#*++%,'-&*.+/0'!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.")/$,01$23',%$'*45,*)0,6/!"#$%&#'()!&(*#&)!&+,-"#(
!"#$%&"!"'()(*)+',-%.")+."'(+/,#(+*')#'.)!"#$%&"!"'()*0)!+$$".)(&+1$23 !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"3+415+6"7&83+
!"##$%&"'(!"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'!!

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

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

!"#$"#%&'()*'+,,-+./'*0+*'+'/"%#"12+#*'#345-.'67'.-83-/*-$'*.",/'4+9'#6*'5-'/-.:-$'
!"#$%&#'())*&)+,#-%*+#./0*/1#*+#+2334)$&0#!"#!4$%#'4/+25&)#'455&/$+#(/0#
!"#$%&'()!%&*+,-.$#/)0,#'1)"*%.)('2-'3) !"#$%&#'(')*'+*&#,'$'-#$.)/0#1!$#/&."!.2&,#
by the Palm Trans carriers could range from !"#$"%!"!#$!%&'()!&*+,*)%*-./!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

ON"TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'"(%)*+,#-%.()/./,/0%"%1'+20-,'0%/+%"22+,(/%3+'%"##%
!"#$"%&"'(&!)*%(+,&(%"!-"'(./(&0"(12!!)"!%3(4256(7!2+(%0,$5'(25%!"#$%&#&'&(")"
!"#$%&'"%()#(*%+,'"%(#-"time performance for all trips provided by its carriers, 
!"#$%&!"'()*+,-!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Palm Tran 
!"#$%&$%'()*+,-'./+0%'"12+-'./+3)'#4+5$6"(72+8.$%9*'2+!"#$%&'#!"##$!"#!!
!"#$%&!!

 
$*!! !"#"$%&'()*'!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5"0+/*5"0(1*&(!"++)!3*!%'..&6!'3&"(*"+*

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

!"#$"#%&'()#*'+,#$-*$'.#$'/*0*#12'*"%+1'1-"3'-*45-$/'"#'1+*'/.637*'8**9'+.$'.'#5"
!"#$%&#'(%)*')&+,)*-%,"+,%,"(%.)'(.%$+!%+,%/+01,2%3$!"#$%&'%#(!)!%!"#  trip records 
!"#!$%&'#(&)%&(&)'(*')!$+'(%,,!*'#(-.,'(&)%"!"#!"#$%&'(!)*&'+!&,'!$'-.&#)&'/!0#12%0!
!"#$ # !"#$%&'()"'*+,-.*'/+%&$/0'/)"%'()"'1+&"1'%$'2$%3"1')4&'4%'$!2+34(+$%'($'
!"#$%&'(%$)*%+*)#,-*.%/0'$)*(%&'1(%$(#2%(*,'(34%#03#,"$*3%$)"$%$!"#$"!%&'"#())%$"*#(+#
!"#$%!"#!"#$%&'(!)'*+,'!&-'!$'.+&#/&'0!1#23%1!&#"'4!5-','!#(!/!,'/(+$/)6'!6#3'6#-++0!
!"#!$!"%$&'%(#!&($)*)$+&!$,#*!$-&($#!$.%#/! 5 !"#$%&'("#%)(%*&(+",-$+(.&/)0&(1&23"#456!

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

 
!"#$"#%&'()*+,-'-./0"1.'/.23/4-'"$.#4"5.$'3#67'48/..'9"--.$'4/"2-'"#'48.'48/..'
months from March through May !""! !"#$%%&'"()*"+,)-".*/.0),$/",1),"+&2$",1),"
!"#"$%&'(()*"+$'($,-"shows were actually missed trips. F!"#$%"&&#'()*+&#,(-'.#! !"#$"
trips were classified as no"!"#$!%&'&()*+)$&#,&!)-)./)0&1#"!"#$!%&'(&)*+,!%+"*+%!"#$%#
!" % of these trip requests, or !"#$"%!"#$"%&&"'()*"(+,-+.'./"0+(+"1)..+2"'()*.34!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,12$34',('$5),(,5$4*#67,8$(4,(&',$9:"#)*!"#$%&$'()*+)&+#$,%&$
!"##$%&'(")#*&+&,-.#"#'$.'&%$/."'"-.&-0&!"##$%&'(")#&#1-23%&4$&2#$%&'-&!-."'-(&
performance. A missed trip is commonly defined as a trip in which the vehicle fails 
!"#$%%&'(#)&!*&+#!*(#,&-./,#)&+0")#$+0#!*(#!%&,#&1#+"!#-"2,3(!(04#567#$!"#$%&#
!"#$%&!$"%'(')"*+,(%-!"%,(&#,(%-."%$(&++(/0''-,($%0.'12!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0'12%'(3+41'(5&6+
!"#$%$&'()'$*%+,-.!/0+1)2'$#*(30+-)(42)%"0+!"#$%&'#!"##$"!"#$%&#!'!!

 
!"#$"#%&'()*+,$'-./#'*'0,1",2'/3'4*55"! "!"#$%#&'&%reports for February !"#$%%&"!"#!
!""#!$%&'(!'&)#'$*&+*#%&,*'&$#-*$+&./%%#+&'$/"%&!%&!&-!'#0*$1&2*$&"#$2*$.!,-#&



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

! !
monitoring purposes. Missed trips appear to be grouped with customer no"shows 
and late cancellations.” !
!
!"#$"#%&'()#*+,-"-'./'$*0*'/.1'023'-*45+!"#$%"&'#&($)!#")*$)"+,-"!"#!"#$%&'!"#!"#$%#&'!
!"#$%&#!"#$%!"#"!$%&'(!)&('*$+,-)!./!$,-!(-%0&+-!)*12!$,*$!3-%-!/.$!+.4'5-$-)6!$,-!
!"#$%&"'())$!"*'(+'+#"',$%-.,'(**)"//'01)"'+#(2' !"  minutes after the scheduled 
!"#$%&'()!"#!"#$%&!'!"#!"#$%#&'(!')*'!+#$#!&,'!!"#$%&'&()*'+&,&*-./*0"*1&+2!%&*.,,21.%*
time. All of these trips could be missed trips# !"#$%&'()*'(*+#*,+(-*+#*!" !"!"! !
percent) missed trips. Some of these trips could also be late cancellations.”!

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

 
!"#$"#%&'()'*+,"+-'./'0*12+3+'$141'/.*'5+24+67+*'!"#$"%&'"())*!"#$%&'#(%$!"#!
!"#$%#&'()*&++$,)#-&!+.)/0)1"*!'-&+"%2)"%(0)34$)#-&!+)1'#$5"-&6$,)'+)*&++$,)#-&!+)&%)
!"#$%&%$'()*!#$+,)-*.!/0/!1$(#2),!34$56.!"#$"%!&"!" !"#$%&"'$#!&(")*!"%+,-+$#!.!
scheduled trip that was not recorded as having been completed. For !" !"#!$%"&'!
!"#$%&'!()'*"#+)"',""#+)*'-.!%#*)'-/'!()'$#01.$'2#3*-2',3*'/-"' !" !"#$%&'!"()!*#$+)#!
failed to arrive at all.”!

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

 
$! !! !"##"$%&'%()*+)*,%-.%/&0*%12%34.5%67#)*,%636%8"49%!"4+"$5%:;7"%&'%<)=)>%1),0#?5%("+"$4>%

!"#$%&'()*+&$&%'"#'&,$-(./0/+1/"(18, 2008!"#$%&!"#$%&'()&*+,-./#$0&1+2!"#"!"!#  against 
!""#$$%&'()$*+',(,-+).%!"#$!"#$%&'(#)*%+,)-'%./-/)-/#0")%0,-1"2,3%4,/))5,%6,)-'.'5")/#%
!"#!$%&!'()*+,-*%.,!,#/ !

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

Disabilities in t!"#$%&'"(#)'*'"+!"!"#$  13, 2005, pp. 97 #!"" !!
!
$#!! !"#$%&'()#&'*'+,%#$%+-,%#+%,"'%./!%0.0%&'1)23,#-+4%5),%&3,"'&%#+%6"3,%#$%7322'8%93&,%!" !"#$%&"

!" !!"#$%&#'("$)*+($+%#'&$(%,*#!-("./&,%$&"#'(&#!/01&#,($)*(234(+*,0/%$&"#(5"+(6*!$&"#(!"# !
!" !!"#$%#"&'()(!&!(*+$!"#$%&$!"#$ , another disability rights law. Part!"#!"#$%&$"%'"()*+,--."
!"#$%&'(&!" !!"#"$"%&'()%*+,!"#!$%$"&$'&(!!"#
www.fta.dot.gov/civilrights/ada/civil_rights_3907.html!"#$%!!"# !"#$%&'"()*$"(+(%#'$,'-#!!
!"#$%&%'%#(#)*%+,-./0#!"#$%&%'%#12.3456#$0#((#)*%+)+##!"#$%"&$!!

!
$$!! !"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'012"'/3'4+5+&'6+78,*9'Rider Complaint Form!"#$#%&#'&("#)"

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



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

! !
$%!! !"##"$%&'(&)*"$(+&,"$%*"(-&#*".&/0/&1"23&!"24"$-&567"&89&):;:+&<:=*#%-&>"4"$2+&1$2.%:#&

!"#$%$&'()'$*%+,'*,-$./)(",01-*.2+,'/1%,!..1&&,31(4$.1&+,5%.6,781.9'$41,0$(1.'*(+,:*&,
!"#$%$&'()*+(!"#$%!"#$%"&'''% and May!"#$!"%%%!"#$%%$&"'(")*+,*+-"&$-.&,*+-")/0"
Complaint No.!"#$$%!!"!#$%&'())*%%'+*,-#)*%.'/$)0.'(1('2!,!&,!$%#&'2,3-#4*,'#$'53%'
!"#$%$&'()*%+,-."+*/!

!
$&!! National Transit Institute, !"#"$#"%&'$()*+,-./'%0("%-(1'&2"$*+'%0(3.%-"4,%$"/&. !
!
$' !! !"#$%&'(%!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*3-"/*4',)*)5$+)..)1*!"(!)+(*34'3*

!"#$%&!'#()$*&)%'+#*,'%-.*&)$!'*#/#*&!0'!1'%)"2)'#++'!"&/%'1$'!&3)4!
!
!"#$"#%&'()*+,'-.*#'/*.."0.1'$2'#23'*440*.'32'5*60'178/"0#3'/*4*/"39'32'10.60'*++'2:'
!"#$%&"#'()#'$!*!"#$%&"!"#$%&'($)"*)+,,-.&///&01$2&31!&+(($+4&!1&5+6$&+&278)"$3!&
number of trained operators to cover its schedule and accommodate normal 
!"#$%&$$'#()*+,-*!..$!/#*&0*"$*!##'1%$2*(!%3*(0/$*2!'43*&/'.#*&5!%*/$6$7&$2*'%*'&#*
!"#$%&!$'&#(')"%*'$%+,-'$.&#'+$!"#$!%&'(&!)$!*+,&-!.#/,!0'#$!+$1+"#*&1!*2#*!*2&3!
!"#$%&'"()%*+%",,%"%-"../$.0%/(%",,/*/+(%*+%.$+.1"(/2/(1%3&$-4."(%)$.#/-$)56!
!
!"#$"#%&'()*+'#,-.+/'01'2/"3'/+4,+525'677+32+$'6#$'57*+$,8+$'.9'/+5+/:62"0#"525'
!""#!$%&'(&#)*##+&',#&*!"!*-'.&(/&',#&*!$$-#$%&'!"#$%&$"'(!#$"'($"'%)*#"+)'("!,"!"#$%
!"#$%&!'()!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0'%#+12'(+
!"#$%&$%'()*+,-'./+0%'"12+-'./+3)'#4+5$6"(72+8.$%9*'2+!"#$%&'#!"#$"!" !!

 
!"#$"#%&'()*+,-.%,'+,/'0/+1-)22/33'4152+"2/'-6'522/4+"#%'5**'+1"4'1/7!"#$#%&'()*#%
service denials, it appears to contribute to some trips being served significantly late 
or being missed by the service provider.”!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0'12&(34"(+
Metropolitan Area Transit Authority (WMATA), !"#$%&'()&*+,-.-*+!"#$%&'#, !
!"#!"#!

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

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

!"#$"#%&'()*+',-.)/'01$%+2'345'/6/'.4789+7+#2:5;'<:5:25:#="2'=+5>"?+'$4+='#42'
reflect a steady increase!"#!$%&%#'!(%)$*!#%%+%+!',!)&&,--,+)'%!%./%&'%+!
!"#$%&'%'(!"()%*&")+(,-%(./)0%1(&")(#2$$%'32")!"0(%43%"'%'(5%$%(-%6)(#2"'1&"1(
!"#$%&'&#()$*&(#%+$,-&$.-/#&(%&$.-$01#.)$"!$!""# !"#$!#%%&'()*+!,&-'&!.'!/%&-0!2001!"



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

6!
!"#$"%&%'()!'*+,!"-%"%'*+'($+.*+/'()!'010'2)34!"#"$%&'()*&'&%'&$+,%)+"'-,.")/0)$0%)
!""#!$%&'%(!)#%*##+%!""$')#,%-'$%.#)#$!/%0#!$.12!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./012,34$56',('$7),(,85'9")*&9,(&',3":;*#","<7(&3*$&,7$6*#=,
!"#!$#%%&'($)&*$#$+*&'!"$&)$#,!"&*-./0$1/"-2%/"!"#$%&'!$"#(!"#'&'!)&*)+$,&-.&+&5% 
growth in !"#$%!&'(&$%)'*'+$)"!&,-&)."&"%!&/0&)."&%"1)&-"$23&("24'*"&./52(3&$(&
!"#$%&'"()*+(%'!%*,!-(.!+/!&/*,%0(%1*$-"(2'(/,3+'!%'"(&1+*$41*$&(&1'(5'!+(&*(
!""#$$#%!&'()'*(&+,-.(.#(&/!&(!%'01!&'(/#1+.(&#($''&(!( ! !"#$%&'()'"(&'"#$"*+(%'"
!"#$%&#&'(#)*#$%&#"&+,-.!

 
!"#" !"#$%!"&'()$*+,(&(')!")(-&$!"!# Compliance Review of Birmingham 
!"#"$%&'()&*'+,(-$.'%/+(0*+1&$/+,(23!)-045(3/$6/'71.65(08.9.6.5(!"#$%&'#!"
!!"#!"#$%&#!'!!

 
$)  ! !"#$%&'(%ADA !"#$%&'(!)*+),&)-.*#'/)*&#$"+0'(0*$"&(0.*'1"20*#"(&0"+&(3*"( "!"#$%

!"#$%#&'()"*+(*,-,*! !"!#"!$%&#'(&$)*+,&$-(#./(#0/*1/(*&%#/,(2/*304(5./(&$&#&!*(#03(
!"#$%&!'()*+,#-+(./0(',#,!$!+,'(#1*2,(,3!(4!&#,-*+'3-%(*5($*+-,*4-+6(,*(070(
!"#$%&'(!)*+,-)+.-&/0+'00/)11)1+#"(&."/&(2+"3+14$$%)#)(.'%+.'5&+1)/6&!)*+7%%+!"#$%&#'()$#!"#$
!"#$%&#'&()"*$%#$'")+*%!"#$%&'()%*!"*+'"$,#)-%!"#$'%$.'(+),#)-%$*+'-+%/0)+/'!1%!'
!"#!$%&'()*+'(*,(&-'(,*.+)(*,(+*"!&*.!"/(&-%&(%.'(!+0*.&%"&(&*(1234(3,&'.(&-'!"#$%!"#$!
!"#$"%&, six additional !"!# compliance reviews are listed that !"#$%&'()!*!$+,!"#$!%&'(&)*!
!"#$%"&'%('!" "!"#$ !"#$%&$'()*#!!"#$%"&$#'(!

 
Finding: “Wichita Transit has contracts with six private social service agencies in a 
!"#$%&'#(')%*+,-.#('/%0,#$(12,3#342$5%1,26,#78%0.'%#6'$-4'(%/2%$23%1,294/'%:0%
!"#$%"&'()*+#"(&%(&%#)",%-.&/#$01%,"234,%+&5%5)(,"!"#$%&'()#!*#!+"!"#$%
!"#$%#&'()"*+,-+.%"/+(%0+&%(10%#+!'//"(2"#+0#1!+3"(204/+%#+%("!"#$%&$'()'#*+,$%
!"#$%&#!"#'()#*!%(+$*(!+),#-)#$#+.)/0(1#(2.+.#')#%!#+.3/0$+#4.$%)#!"#4!%'(!+'%3#!%"
time performance and trip duration for contract carriers. This lack of monitoring 
appear!"#$"%&"'()$(!'!#&(#"*'#+"!"#$%&#'()*'+,-!"#$%&$"'()*%'(+","-*./%&"(01%12"*+%03"
!"#$%&'!#&$'"&$"('$)*+,"+,-!%+"',.($%.*),".,')*#,"&$"/,%.0',"&1!&"&1,"('*)!&,",%&*&2"
!""#$%#&"%'"()*'"!"+#$%,-%#&*$%./'#%#&/#%0,)12%/..13%#,%#&"%.)41*5%"+#*#3%*-%#&"%
public ent!"#$!"%&'($)*+,!-&-$".!"#!$%&'!()*""!
!"#$"#%&'()"*+",-'./-#0",10'*2#,/-*,2/0'$2'#2,'*2334*,'2/'/452/,'"#62/7-,"2#'/43-,"#%'
!"#"$"!"#$%&$'()'#*+,$-%.",/"!*%0'*+1"!%2)$1%+)!%#)+"!)'%!/$%)+"!"#$%
!"#$%#&'()"*%$*+,-*)%(,'),%#-.*/*01+-*2')3*%$*&%(+,%#+(4*'!!"'#-!"#!$%!&'(#')&)"%'"!
!"#$%49 CFR 37.23(a).!""!
!
Finding: “Wichita Transit’s contractors did not have data available to evaluate their 
!"#$%#&'()"*$%#*+"(,-./*-#0!12*30).0-'*4#'(10-*5%"1*(%-*&%(0-%#*-."*-#0!*+"(,-.1*%$*



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

TOPIC 
!"#$% !

!" !

! !
!"#$%&'"(%"&)#*$+$,-!#$.(%/$&0$1&'!"&)!'!"#$$%#&'"()"*%"+,-),'+'(%,(".+(/"49 CFR!
!"#$%&'(!"#$!%&'#! !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.*#/*)(,01(&2*),2/$34',%$&*)$1,)/",2"15*#",$6,*)2,#$&)1(#)$12,)$,
!"#$%!&'()'&'(!&#!%*+,!&'(!-&)%!&.%/*+0+"1&'/&'(!+%&%+0!%#&+#&2!!'+"1&'(!&#!%*+,!&
!"#$%#&%!'"(#"')*'+,,"!'-.&'"(, !"#$%"&!'()'!#'!&%"*%&!$#"%+',-.!/0!)++012,#&(!'(#&3!
!"#$%&'()#*+,'-*+#-.$#/&0.*1/.&*$#.&#2*&3-)+#1((#-04&*51.-&0#.%1.#6-((#1((&6#-.#.&#
!"#$%"&'("!)*$+#(,'-$%.'/012'2,&3$(,')"*$($,24'$#(*56$#7'2(.,65*,6'+#6'+(%5+*'
!"#$%!&'()&)*+!"!"#$%&'(#)!*#+,+#-!&./'&' ntary service passenger trips, and 
!"#$!%&'$(')$*#+"%",-'.(,'*/&&",'%!/#&'.(,'$( "!"#$%&$'()'#*+,$-. !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.*#/*)(,01(&2*),2/$34',/(5",*)2,#$&)1(#)$12,1"#$1',(&',1"6$1),
!"#$%!&'"()*&+,-&-./! "!"#$%&'(#)!*#+,,#-.-#/!&0,'&'1$+*2#3+*+$*+1(%$#('*4%5e 
!"#$%&'()'%*+,-.'/+0#!+"'!*1'$1"2+"/3041'+2'#!%'4+0!"34!+"%'30.'5+"6'5#!*'!*1/'!+'
!"#"$%&'(%&)!*+,"#-&./01&*("!"#$%&$'()'#*+,$-. !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.*#/*)(, !"#$%&'(%)*+,-()#./(#,,(-"&./"%($!"#$%!&$'!#()!*)+!$%,!
!"#$%&!$"%'(%)*+%,'$!"#$%"&!'($)*'!+,&!&"%'"!"#$%&'(#)!*#+,,#-+(('./'*#$*%-(01!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'(%)*+,-(.*$-+.'(/0"&*-&.(#$#,1%&%(*2(,*$3('"&/%4(&$.,+-&$3(
those served by contract carriers, to identify significantly long trips, if any, and 
!""#""$%!&&#'(")$#*+*)$'#,!&-.#$&/$%!'&-01,!'$0!''-!"#$%&'(!#%)*%+,-$%&-.!#%)*%"'+!"#$%)"%
!"#!$!#%&'()!#*)+,-!

 
!"#$%%"&'()*$&+,-./,0())"1&2,$/,3$&4,)1*02,(1",/$5&'6,7*#8*)(,91(&2*),28$53',1":*";,
!"#$#%&'()*'#$+,($"+-'$%.//'%"!0'$+%"!.,$+#$,''('($".$'*!1!,+"'$"&'$2+""'/,$+,($
!"#$%"&'("&)$*+"!&,-&.,)/&'!0123! !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&)1&2'+34'(5&26+
!"#$"%&'()&*+&+'(!"#$%&'#!"##$"!"#$!%#$!&#$'(#$)*+$',-!

 
Finding: “AMA does not have a performance standard for on"!"#$%&"'()&*%+,-%-.$*%
!"#$#%&'($"!"!"#$%&$'()'#*+,$%()'%&",-.&/0%1!"#$%&"'(")*"!""#""$#%&'()'*($+,-!%*#'
!"#$%#$&%'()%*'*%+&,-"+&.&/#%#0%120"3%-/#".&45%6"78-69%+&,-"+&9%9-7$%
!"#$%&"!"'($)* !

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

 



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!! !

! !
!"#$"#%&'()*+'$,-.'#,/'0,11-0/'"#2,345/",#',#'6"0786'5#$'$3,6"!"#$%&'(#)!*#$+'#,%)$#
trips that are provided through the supplemental taxi service.”!
!
Finding: “Tulsa Transit does not measure on"!"#$%&"'()&*%+,-%.//%',#&/$!$0%
passenger trips. Pickup times were not recorded for TAD taxi trips, which comprised 
!""#$%&'!()*+, !" !"#$%#&'!()!"*++#&,#$!'$-"+!./$-&,!'0#!"#$-(.!1#"'#23#$!!""#$
!"#$%&"'()*#%+#,!"##" !"#$"%"&'$()*+",*",$"-.*"/.$$,0)'"*."1'*'&2,-'"*3'"4())"-(20'&".4"
!"#$%&'()*$+,!*-./)!
!
Finding:!"#$%&'!#(')&*+!,-.&!)-+!$&.!'//-*)+0.)+!+*0.&!*)!&12.,$%*)34!5+!,-.&!)-+!
!"#$%&"'() "time drop"!"#$%!&$'((!)*+,-*+#./ !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01(,.2(&1*),13$/0',%(4",1/2",)3(),.56,2"#$2'1,7*#4/7,(&',
!"#$ "!"#$%&'(#)!*#%$(#$+,%#$*%-(#+./#*'-!*$(#$0%(#%.)!*&+$%!"#$!#%&'()#%*)"(+$,-!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01(,.2(&1*),13$/0',%"(1/2",$&"!"#$%&$'()'#*+,$%()'%*--%!'"&./%
!"#$%&!"'()*+!(),!-./(01!.(2!'1)(34(&5"4(36(,47%!,!"'()*+!(&,!84,.()5(#52-$4)4(),!-(
!"#$%&'(!$")$")(%!*)(!+,-(.)'.)')%-/0!%-&-"()#$%)%-!&10%.-&-"(2)3%!*!"#$%&"!'#$%('!
!"#$%&!'$(&)*(&+$&$(!$,$-&"(!.&/01%*&/,*(%"!&-*!*+*%$&*(-&0%$-&!.&!,*)2&.("time 
!"#$%#&'()"*$%#*'++*,#-!./0!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.$/,%(&0,)/*123,24#5,(2,%"'*#(6,(11$*&)%"&)23,7$/8,)/*12,$/,
trips to school, arrival time at the destination is more important to the customer 
!"#$%!"&%'()*+'%!(,&-%.+/0#%.1#$0(!%0"2+/3%)2$0(3&1%0)"&3+/($4%0+)"%!1('0%!2%,&&!%
!""#$%&'(%&)&$'(* and measuring !" !!"#$%&$'()'#*+,$%()'%-')&!!"#$!"#$%&'($)#*+%,-!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Metrop!"#$%&'
!"#$%&!'%($)*&+"*,-')*./&!"#$%/&01#%,-2%/&!"#$%&'#!"##$"!!"#!$"#%&'#!()!

 
!"#$"#%&'()*+,-../'01+'232'4567.+6+#0-,8'9-,-0,-#:"0':+,*";+'7,5*"$+$'<8'01+'0=5'
!"##$%#&'"((%"#&')*'+,-!)$*-'.$)/$-')/%'*-"time pick"up window standards 
!"#$%&'"(!)*%+*,-./0*1!"#$#%&'()'*+!,-.'/#'0!)#.')+1)'21%1)%10*()&'3045'.!#*'0!)'
!"#$!%&'(%)'*&+!,-"!"!"#$!%"&'#()*"up times. Instead, Paratransit, Inc. time"!"#$%!&
!"#$"!"#$%&'(#)*('+#,-#./'-#$/'#+%("*$0/'1#1*+%,(#$/'#+1%2'1#!"#!"#$%&'()*"+*(%+(
!"#$%&"#'()#'$*+&,"!"#$%&'#(#)#*!"#$%&$"'()*+',$+-./$$0()+123'$+4$5!6'7+56!8.9$9+
!"#$%&'#(")#"*"time performance and carrier penalties, does not represent actual 
!"#$%""recorded pick"!"#$%&'()#*!+$,'+-#$,'#./++%'+#01'(#21$#+'$/%2#0+%3'+#&/2%4'($(#
!"#$%&#'()*&("!"#$!%"&'#()*"!"#$%&#&'(""! ff times are discarded within a w!!"#$%#
!"#$%&"'("%)*'+#,$%-"-./!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

TOPIC 
!"#$% !

! ! !

! !
!"#$%%"&'()*$&+,-./",01(#)*#",$2,'*30()#/"13,)*%""!"#$%&'()%#!!*'(*+)%&,-"!"#
!"#$%&'(%$)&*+&(&,()"*&-.$-/&0"!.&),"1$,%&!*&%$$&"2&!.$3&4!."+/5&!.$3&0"66&'$&*+"!"#$%
!"#$%&'()'*"+,-)&.'/,!0)+&1' !"#$%&'()*+%,-.)/,-%0'10%,-2(,0&%3-%4-5-,10-+%31&-+%
!"#$%&'$()#*+,-.+"!"#$!%"&'#()*"!"#$%&'()#*+$,'*#$,+-#.%("+$/,#$%&'"!"#$%&'(")$&!*(
!"#$%&#'($%&()#*+*,-.(/-,*0&1$1(2)#(3#*4&#1(.)+15($%-$(*,6."3&($%&(3#*4&#"!"#$!%"&'#()*"
!"#$%&#&'(""!"#$%&'(#()!*+,#-'#&!"#$!"#%&'()*'!$'+%!,$',"-'.)#$/,'$)'!++)0'1234'
!"#$%&&"'()*+"()%(#",*"-(.&/(.0/*)()1*$(*&2%#+.)*%&(%&(.&(%&3%*&3(4.$*$56!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&(*%%'1+23()"'14+
!"#$%&'()*'+,"&'-(./0!)12(/&$344#%(5,*$'-2(64,"&7#2(!"#$%&'.!"#$"!" !!
!

!"#$"#%&'()*+,$'-#'./,'*#*01+"+'-2'+*340,'.5"4+'6-#$76.,$'*+'4*5.'-2'./,'
!""#""$#%&'(&)#(*%"!"#$%&$'()'#*+,$%'$&)'!$-%"+%./012%#)+!345%6$'7",$%'$&)'!6%
!"#$%&"'%())#(*%'"%+#%(,,-*('#.%/,'-(0%'*1)%1&2"*3('1"&%!"#$%&"'%())#(*%'"%4(5#%
!""#$%"&'()%(* entered into the StrataGen system. Reported performance was 
!"#$#%&$#'()*#+'&,'-#,#$).'/,%&$0)!/&,'%$&0'*!)1'$)!"#$'!"),'&,')2!3).'$/+#'!/0#*45''!
!
Finding: “BJCTA does not appear to regularly monitor VIP ride times. A recent 
!"#$%&'()*+,-.%&).'-/0+-1%+(2!"#$%&$'"()!$*&!)%&+)!($+)#"$%)*",-$'.%$%/),$+"0&+%$
!"#"$%&"!"#$%&'()*+&$#,-*$&,-#.&%($*/,&'()*+&,"&/"'0#$*&$(%*&,('*+&,"&,-*&'#1('2'&
!"#$%&'!()%'*!#+,#",'#,-.!%,/0!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.),*/,0"#$%%"&'"',)1(),23456,7"8*&,8"&"0()*&8,$&"!"#$%
!"#$%#&'()"*#"!%#+,!"#$%&!'(!#)*+#,!*-./!.(0'-1#*.'(!#$!-%)'-&%&!'(!1#(.0%$*$2!
!"#$%&#''%()*+#()%,-.+,'%.(#/%#012(3,.#20%.2%4)%)0.)()5%#0.2%.")%$6$.)37%8#9)0%,''%21%
!"#$%&&'#&$!"(!$)##*$!+$,#$(**-#&&#*.$/0123$&"+'4*$5+)&%*#-$#)!#-%)6$(5!'(4$!-%7$
!"#$%&'(!$")#%$&)*+%+)#$%,'%-!"#$%"&'(")'*%"%+",-.'("/'%/01*2"$3"+*"341+4"&+*%05"
!"#$%&'()*$+(&,"-&'#,."/&$''!('&,)(&,--)(''(-01 !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./012,34$56',#4(&7",)4",#588"&),6$&7,8*'",9:;#"<)*$&3=,8"<$8),
to use direct trip miles. BJCTA should generate this report each month to !"##"$%
!"#$%"&'&$()'%$!)*'+#('%"')#*,&)'%-+%'&$()'%$!)*'("'#"%')./))(')*!"#$%&'()*+%)(*!%,(*
!"#$%#&%!'(!
!

!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&1#&(23'#+
!"#"$%&'()&*'+,(-$.'%/+(0*+1&$/+,(23!)-045(3/$6/'71.65(08.9.6.5(!"#$%&'#!"
!!"#!"#$%!"#$.!

 



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

6!
!"#$"#%&'()*+,'-.*#'$/01'#/2'*330*.'2/',*"#2*"#'*#'*44/5#2"#%'/6'2."31',"110$'78'
!"#$%&''(#')*$+,$&--(!(.,/$0&12$3'&,$-.#)$,.!$&44#&'$!.$"&5#$'#%.'-)$.6$.,"!"#$%
!"#$%#&'()"*$%#*'*+'#,"*!%#-.%(*%$*-#.!/*!#%0.1"1*23*%("*%$*.-/*)'##."#/4*5'+&*6"')7*
!"# !"#$%&'"&(&)*"+,$&#$&#"&!-$&.-""#/,*&$-&(00+)($*,1&2*("+)*&2#""*3&$)#."&(!3&-!"!"#$%
!"#$%#&'()"*$%#*'++*#",-"./"0*/#1!.23!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'"(%)*+,#-%.()/./,/0%"%1'+20-,'0%/+%"22+,(/%3+'%"##%
!"#$"%&"'(&!)*%(+,&(%"!-"'(./(&0"(12!!)"!%3(4256(7!2+(%0,$!"#$!%&#'(%)')*)+#$#
!"#$%&'"%()#(*%+,'"%(#-"!"#$%&$'()'#*+,$%()'%*--%!'"&.%&')/"0$0%12%"!.%,*''"$'.3%
!"#$%&!"'()*+,-!

 
Federal Transit Administration !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0'%#+12'(+
Incorporated (Palm Tran), Palm Beach County, Florida, !"#$%&'#!"##$"!"#$!"#
!"#!

 
! !"#$#%$&'%!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-.*'%."*&(!%/0)*123*4(0&(5.*+)%'6)0*6"*#"(&6"+&(5!"#!!

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

!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*%'.'1*+21'(3&4+
!"#$"#%&'"()*+",-#)*+-.%/%#-)*!"#$%&'#, pp. !"#$%&#!'!!
!
!"#"$%&'($%!"#$%&'(#!#"$)*$#+!!"#" !"#$%&'()*+!,+-'+.!#/!0+12# "!"#$%&'"()*+%
!"#$%&'()*#%+,-(./,$0*1/2,2+1$()#/3+%#0'(4+,5+'(6-1/+7,'(!""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(.3, !"#$%!&'$()'*+%,+-(!"#!
# 15, 2001!"#$%&'"()*+,-".&-)."/)*-)01 !" !"#!$%%&#!!!"#$%&#$'&#()*#$+!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!'$&0'%+1&203&)0+
!"#$%!"#$%$&"'()*$+"#&$,-()./%',-(012(3"#4-(!"#$%&'#!"##$ 48 and 49!!
!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+01'(2$"13'3&"(+4&231&)3+
!"##$%%$"&'"(')*#+,"&'-"*.%'/)*#+,"&'-"*.%'01*&%$,23')*#+,"&3'4$15$&$*3'
!"#$%&'()*+,*-&*.+"/+010+!"#$%*#*(2'34+!"#"$#"%&'$()*#+',*, conducted October !"
#!""#!$%%$!"#$%&'"()*+,-".&-)."/&%0&,1"!"#$!%%&#$'($&%!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-!!
!
!"#"$%&'($%)*!"#$%&!'!(")*"!+'#ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&*1)*+21'(3&45+2')"#'5+
!"#$%&'()&*+!"#$%&'!"!
!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

!"#$%&
!"#$% !
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! !
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of Sun Metro LIFT, El Paso, 
!"#$%&'op. cit.!"##$"!"#$%&#!'!!

 
%* ! !" !"#$#%#!&!'(#)''*+,!-./!01!"#$#%#!2-34!'(5!677#!"#!$!%&'(%%'!
!
%!!! !"#$%&'#!"!#$%&'()*+$,#-,.),/0#12!#3%4+5#67*6#)3#*#6-*+8)6#*9,+$:#7*8#+%#5,+)*(8#3%-#

!"#"$#"%&'$(&)#*'+),($-)#)('&(%.(%))/($.(0'1'$($-)("1.2%$(.3(!"#"$#"%&'$(+"!"+'$4(/)/'+"$)/(
!"#$%&$'()*!)"+#$,(-)',.#/01#(,'"22,+3,3#4'',*!)+5#466#(,7%,$!"#$%&#"'(")&*+!*%,#"-&.*)-/#
!"#$%&'%#($#%'&)*'#(+'#"),-'%#$.#$""!"##$%&'()$%*"%$+,)%$-.$"//&.))./$'0$%*.$&.).&1"%'20)$
!"#$%&'(#)*+",$-./&(%%0!

!
!"#$"#%&'()*+,-.%,'+,/0/'122/10'+-'3/'#-'denials for TARPS service, TARTA’s 
!"#$%&!$'()$*'+&),-&('-).)$/'/01/!%)!"#$%&"'#!(&"$&!" !"#$"%&'"%()*+",-()./"0.1"&#-("#$"
!"#$%#&'()#$*+,-! !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!./,01$23',#$&0*'"4, !""#$%&'()!**)+#,-#.%.)/0+).-1."+&$%&0')
!"#$%&'#!()*!&+#,#!&!)&"-.*/-&!(-&0*,1-"&)2&)0"!"##$%&'()$%*$+,$"--&,)),-$'.$%/,$
!"#"!$%&'()#*%)+*#,-"+./')!"#$%&'(()! !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'-0-'1/.2&+%)3"'4"5+"6'/7'(/&"#/'-$"%'
!"#$%&'()*+'&,$-)./-0%+$-1)2*.!*.34)*%("5%4)60$%4)!""#""$#%&'()'!*!'
!"#$%&#&'()*+,-)*)(*)'./(,0&*1/2&,!)$)2/(+,!"'.(*)/'(. !"#$%&'#()&"*+,-."!" !
#!"#!$%%&, Final Re!"#$%&'$(&%)(!"#$%#&'!"#$%""!#$&'$(%!"#$#%&#'&("#)"
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&%*+,),-1.,(/$012344"/$5-.!

 
%"!! !"#$%&!'%ADA !"#$%&'(!)*+),&)-*'..+)//).*01)*()).*2"+*/34/!+&$0&"(*0+&$/*0"*4)*'(!!"#$%&

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

!"#$"#%&'()*+,-./0'122.1*'3+'.4"03'"#'35.'67#83"+#"#%'+6'35.'93*131:.#'0;03./<'35.'
!"#$%&$'(#$")"'#*+$%,$-%'(.$/!-"0,12'1%3$',12"+$4(10($"(%!56$-#$730(%,#6$'%$"2#0180$
!"#$%&'(()'!&*+&,+-)&'!+"#.&/#&*0)&$1$*),2&3#)&$"4$5!/(*/+#&*!/!"#$%"&'&("
!"#$%&$'()!(*!&$(+%!*(,(#-.$'/0$'(%/1()!().$(#),1'"2(03#)4(5.$#$()26$#(!+(#2#)$*(
problems appear to be contributing to poor on"!"#$%&$'()'#*+,$%*+-%#"..$-%!'"&.%
!"#$%&'$(%)*+,-$)*+$.)"%$/"(%($)0'$*1%$21*(%)*%/-$31*"%10'+45$6%$.)($*1%$2/')0$.&'%&!"#
!"#$#%&'()*#+$%,'#%-.#%!(%$/$!#+%-#$012%('%023(''#3!%.$#%(4%!"#%$/$!#+%)/%$!,567!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&1#&(23'#+
Jefferson County Transit Authority (BJCTA), Birmingham, Alabama, !"#$%&'#!"
!"#!" !!

 



!
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! !
%#!! !"#$%&'#!"!# !"#$%iance review, FTA found that a form of per"!"#$%$&'()*!%#*%+,+%

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

!"#$"#%&'()*+,-#.'/0'$1"2-13'/#'*'4-1'.1"4'5*3"3'6/78$'1-378.'"#'$1"2-13'41-3371"#%'
!"##$%&$'#()*(+$",$(-$.*'$()/$(!012(3!(40%!"#$%&$%$'(%)&$"*$+"',-(./)0$'"1($
!"##$%&$'()'*!#(+,'*%&("(-.'/(#0*1)2(3)(4"5("6#.(+$)$'(+'*7$'#(1'.4('$!.')*%&(-0$%(
!"#$%&'#%(#")*+%,-"#+./#%)*%0'+#'%!0%&10)+%/0,)*2%3&,,#*2#'%!')3,%!"'0.2"%
!"#$$%&'("')*+!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*- !"#$%&$'"()%"!"#$%
!"#$%&'()*+$,-.(/0+,&#1(!"#$%02"'#'&2$(/+"3&,+%.(4&#5&.(612"&7#.(!"#$%&'#,!"
p. !"#!

 
%$!! !"#$%&'#!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-.*/01*2&(3%)4*"56*$+"7%)#2*-&68*5(2!8)45%)4*6+&$2!!
 

Finding: “Scheduler time appears to be diverted away from a thorough review of all 
!"#$%&#'%(!)&*+,#%,-%*.)%/)$*%0,$$+/1)%$(.)'"1)$%/2%*.)%(,#$*&#*%#))'%*,%.&#'1)%
!"#$%&'(")'(*+,-.$/*0#(*!%0.0%-+1*('#-0)$2/3!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0/,(12$,&""'2,)$,34$54(%,"&$657,46&2,*&,)7",282)"%,)$,
avoid having so many ‘unscheduled trips.’ T!"#$%&'()$*((&%$#+!,)'(,-#$.&$/&+'#$&0$
reviewing runs on an ongoing basis and creating more workable schedules.”!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"$"%&1'(+
!"#$%"$&'$()*&+,$%-)"&!."/0,)"1&23!'+!45&!"#$%"$5&670,8)$5&!"#$%&'#, pp. 45 
!"#$%&!!

 
+ Similar conclusions were also reached in Multisystems, Inc., !""#$%&'$()*+%,&',(-)'")

!"#"$#"%&'$()*#+',*&!"#$%&'(")'$*%"+(!"#$%&'()*+,-&'./01&!""!#$%&$!'!!
!
%%!! !"#"$%&'()*'!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5"0+/*4',)*'11+)..)1*"("!"#$%

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

!"#$"#%&'()*+,*'-../-01'23'4/'51"#%'$0-62/$'-#$'/720-'43-0$'$0"8/01'23'938/0'
regular runs created to accommodate trip requests. This causes a shortage of extra 
board drivers to cover ca!!"!"#$%!&%#'(%)*+%!!"#$%&'($)*!
!"#$"#%&'()"*+,-*'.$/0-.*/'$1"2/1'3.45 "!"#$%"%&'(')*+#,!-.#%,/#,/0!(%,(*#1."(')"!"#$%&$
the day of service and trips are reassigned to covered runs. These add"!"#$!"$%&'$
!"#$%&$'()*+,($"--(")$.%$/(0".+*(1#$"2(,.$%/"!"#$%&$'()'#*+,$%*+-%'"-$%!"#!"#$!
!
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!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#$"#%&'()"*+,-./01*',++0,1'-2'*+0#$','*"%#"3.,#-',425#-'26'-"40'10,**"%#"#%'-1"+*'
!"#$%&'(#)*"*+%"&',-%./0(/%$12%3*%+0,4"1(40'5%4/*$%!"#$%6"#1(40)*72%$1'150'5%
!"#$%"&'()#*+(,#**,%(-"(.-(/012"!"#$%&'()%#)*"*)(+,-#+./!0.-#+.%&%#*&%#/1+%2#2/#/+.%&#
!" !"#$%&'#(&)(#*+!",-./&0*$1."$2&%*3-&1*/&)(#4.-3%&*$1&"%%5-%67!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0/,12$34','"5"4$6,('"73()",'8*5"8,(&',1"85*#",#(6(#*)9,)$,
!""#$#%&'$("!)*($+&#,-.#$./&*0$"1#%)$2-)%($(%&3"%/$#-$4-3"%$%"0.5)%56$/4,"(.5"($
!"#$%&'#&()*+"(,*&#"-.*!&/0&*1,!(&.oard drivers should be available on the day of 
!"#$%&"'()'&)$"#'*#%$"#'+,!"-&"!'+!'."//'+!'%!!0"!'(1+('*"$"/)2'(1#)031)0('(1"'*+456!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0/,(12$,&""'2,)$,34$54(%,"&$657,46&2,*&,)7",282)"%,)$,
!"#$%&'!"$()&*#&+!(,&-.(*/'0%.10%&23$4*56&7'$*&8#!"#$%""&'$()*+#!"+,($-&$.&)!($&/$
!"#$"%$&'(!)&*(+&(,&(+&'+$&'(-,*$*(,&.(/!",0$&'(1+!"(%+!2,-3"(*/4".)3"*56!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.*)/,(''*)*$&(0,12&3,*&,)/",343)"%5,67!87,3/$20',)/"&,9$1:,)$,
!"#"!"$%&%'(%))"*%+,&+-#.&/0/&1-!2+%!%#345,&6454354#)"3&35"2)7&8(9%:;!"#$%$&'(!)%
!"#$%"&'#%!"#%&()*)!+%!,%-#"!"#$%&'()&!*+%,&$-'$&'..%'!&$"&/%&%01%,,*2%3)&3"(456!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.*)/,(&,('"01()","2)3(,4$(3'5,'*67()#/"36,6/$18',)/"&,4",(48",
to focus on proactively tracking all runs on an ongoing basis. We recommend that 
!" !"#$%&'($)&%*'+$*$+,-.*)/0$-1-)23$)0*)$%&45+$0*62$*55$+',62'-$/*55,78$,7$*55$.,/("
!"#$%&'$'()""!"#$#!$%&'%$()#*'%+&,-#$'-,$'.'-,$!/$%&,$#%'%0#$!/$'11$-02#$'%$'11$%)3,#45!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"$"%&1'(+
!"#$%"$&'$()*&+!"#$%&'()&*+!%&,'-.(/0(12'(&3"#&"2'45+!6%"2'op. cit., pp. !"#
!"#$%&'!

 
Finding: “There does not appear to be a sufficient number of drivers to cover for 
!"#$%&$$'#()*+)!,,*((*-!&$).%!%&','/!&$-)#$+0',$)%$$-#1)2+'0$+)#3*+&!4$#),!%)
!"#$%&'()*$&'+&,%&(%"$$)-.%!"#$%&!'()#*+#,-.%!/$%,#*.&*#&0%#*++#*').*"#*.%0%12#
!"#$%&'($&#)*$"*+,$-*,#.*/&00-.*$%&1023*!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-../0,(&',102,34$56',7"8*"9,'7*8"7,7":5*7"%"&)3,(&',*&#7"(3",
!"#$%&'(#)$*+$,)-.#)/$!*$0)*.-,#$1,#2&1!#$(134&05$*)$)#.*6.#)$,)-.#)/5$!*$3*.#)$166$
r!"#$%&&'(%#)*!+,%-*"#.,/0%)12."3%*"/%*0%4*0/%#51",67%,0.2/0#%,!0."3%#/02.-/%
!"#$%&'"&(")*$&#+,+'-(-.,'*/&+**/%01!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)!"#"  Compliance Review of Detroit 
!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*(/)!"&%*.&/)0.12.3$(/)!"#$%&'#!"##$"!!" #!"#$!
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TOPIC 
!"#$% !

!" !

! !
!"#$"!"#$%&'()*+,-./($!0+.1$+-*+$+-./.$*/.$!0$2*,34)$1/'5./($*5*'6*26.$+0$,05./$
unplanned absences. According to dispatchers, the lack of backup drivers has left 
!"#$%"#&'()!)*+%,-!./&"0-!01%/#%.2)%3'!#/#4%52)#%.2)!)%-!)%"#$&2)*"0)*%-6$)#&)$78!

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

 
!"#$"#%&'()#"!"#$%&$'()'#*+,$%*&&$*'-%!)%.$%"#&*,!$/%-"0+"1,*+!23%.3%!4$%2*,5%)(%
!"#$%"&'("')*'+,%'-.+%'.""#$.-'(/'!"#$%"&'+(')%0#!"#$%&'()&'"*(!#+",%-#"#&&.#"/0"1&"2!"
!""#$%&'()%'*%+,!-$,%,$.,#!(/$0(%10+%,$($0(!'0%10+%'*%.'0(,1.(%.1,,!$,"%/1!0(1!0!02%
!"#!$%&'!(%#"')*%+#,-#%.(+!"!"#$%&!#'("!"#$%&'(%)*+!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./012,34$56',#$&3*'"7,8(93,)$,"&357",)4(),(&,('":5()",
!"#$%&'()' !"#$%"&'("%'($(#)(*)%'(+'%(,-',(""#%"'+.'/%"0."1'+-%'"23&'(&&#43%!5'60'
!"##$%#&'"#%'()"*+%',-'."/%'0#$/%#&'"/"$+"*+%1'23456'&.-(+0'!-)&$0%#'7"8&',-'-*,"$)'
!"#$%#$&'()&$%*"+,#(*,"#%*(-(*',./0!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0"123*'4 !"#$%
!"##$%&'(#)(*+,(#$-.,/(/).#*01/2.,)/%*345!+067*!2)&(8"&-2)(7*!"##$%&'(#)(7*
!"#$%&'#!"#$!"#!!

 
! !"#"$%&'()*($+,")*,'-.&.'%$,)'&.%(/.0'"*'1+$2",3,2.#,4'5*(64'!""#$%&'$()*+%,&',(-)'")

!"#"$#"%&'$()*#+',*&!"#$%&'(")'$*%"+(!"#$%&'()*+,-&'./01&!""! !"#$"!" !!
!
%&!! !"#$%&%'()#ADA !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*3-"/*567*4'.*'11+)..)1*&('1)80'3)*+0(*

!"#$%&'$()*$(+"(,-.*/!,$-+(#$0,!1$.2!
!
!"#$"#%&'()*+',-$' !"#!"##$%&$'()$*+,-$#(./(#$')$(!" !"#$%&'(!)*+'!,--&,"'!%#!.&!
!"#$%&!'"()(*)+,*-!.')/*,).!#012'.)-'3!&2'#) !"#$%!&$'($)*"+,-'.+-"/$+*$,*!#$)!0012$
!"#$#%&'()*!$+%,!+*-'!)'./!#'/*0'1+22#0'!$+3245!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-../0,12$34',#$&1*'"5,*&#5"(1*&6,)2",7")5$8*9),:(11"&6"5,;""),
!"#$%"&'()#*!#+)*,!#!" !"#$%&'#("%")*)%+"*,"!" !"#$%&'#()!**+,!-./!0.12!23!&31(%4#5!
!"#$%&'!"#$%&'!()&*$+",$)&+*!"#$-'&.$-/$-'&$(+00!&01$2'!*$3/4),$&"+5)&$6672$-/$
finance the vehicles with federal assistance and also provide for a stable fleet when 
!"#$%&!&'$&$()*"'+)'$,)'-,"#!'").'$!"#.!)!')!/,)$,0!12 !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'!"#$%#&'#($)*$+#,-)',$
!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*(/)!"&%*.&/)0.12.3$(/)!"#$%&'#!"##$"!!" #!"#$!
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! !
!"#$"#%&'()*+,+'-,+'"#./01"+#2'3+*"14+.'-3-"4-54+'67,'$-"48'.+,3"1+'27'173+,'-44'
scheduled runs. On Wednesday, September !"#$"%%&, Llame y Viaje had two driver!"
!"#$%&#'()$"*+),'-%.'/%#$'#$)'0%.1"12'314'3-#).1%%1'.&1,5'6&."12'0%,#'!))7438'
!"#$%$&'()"#(*+,(-,,.(")(/,0*,!1,#( !"#$"%&'"())*'!"#$%&!'!()$*&!+$,!-.!/0$1&!
!"#$%&"'()!)$&)*&"+(,%%-./$01(2-(/$'3)2%#".'()0/(/.$!".'4(5$//)6(.70'()."(-82"0(
!"#$%"!&'"($)*"&+,&!"#$%&'($)*$&+&,%&-%#$+#",'%#./0!

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

 
%'!! !"#$%&'#ADA !"#$%&'(!)*+),&)-.*/01*2"3(4*56'5*-6)( !"#$!"#$%!%#&'$!!"#$#%&"#! !"#$%&"'#(&#()#

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

!"#$"#%&'()#!"#!"#!$%&!"#!manifests (!" !"#$%#&'(!)*$!+#"'#,-#$ 12, 2007,!"#$!%&'($&!
!"#$%"&'($#)*'&+*'#$,-$.)/0#($1)0$&.'$'"0%+'#&$#2.'3/%'3$4+25/46$7.'#'$%"&'$4+25/4#$
!"#$%!&'#($)*$#+,-#"$("+.#"'$/!+0+12$,3$)#!"#$%&'"($()#*$+#"!"#$%&'%()*$+,-$(%.--&/"01%
!"#$%&!'"()(!*')+,-).-!/'-#)(,)(-0/'1)+-,*)(2')30-03')(,)(2')4-#()5!&6$578 !

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

 
%( ! !"#$%"&#!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*.&5/*678*'11+)..)1*$+"9%)#.*+)%'3)1*3"*

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

!"#$"#%&'()*++,*-./0'$1'#1,'*+2*30'41#5/6'7"4-87'*$$/.00.0'1/'07.4"54'7"4-87'
!"#$%&"'()*&%+)#,(%"-./(. This can result in drivers going to the wrong location, late 
!"#$%&&'(#)%*+,)&-#./(#&,0&'1,'/2#&'"3%*'#('4.5&67!
!
!"#$"#%&'()*++,*-./0'$1'#1,'*+2*30'41#5/6'470,16./',.+.891#.'#76:./0'*,'8"4-78'
locations. As a result, Logisticare sometimes is not able to !"#$%!$&!'($")*+(,&-./!.&
!"#$%&'(&)("!"#$!%&!
!
!"#$"#%&'()*'+,,-+./'*0+*'+$$.-//'"#12.3+*"2#'12.',"456,'724+*"2#/'"/'1.-86-#*79'
!"#$%%&#'($%($)(!"*+,#!&"'(-&'.!/('$(/$#.'&(#+*'$0&%*1(23!*(#$"'%!4+'&*('$(0!**&-($%(
!"#$%"!&'()*+',-. !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.(//,) !"#$%&%'()*+&,#&-.%/$)0/#+&/(&0(.1$2&3-0")3&!++$#%%#%&($&
!"#$%&$'"%$()"'*+$,-%+.!',./'$)!-+0#1'-#*#"2+.#'.)03#1!',-'"%$()"'*+$,-%+.!'4%-2'
!"#$%&'(#)'*!+)$,&')$+'-)&*.')*)$(,/)('0"'#$12 !
!



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

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

!" !

! !
!"#$%%"&'()*$&+,-.(//,)(0"12,23$4/',#$&51%,(''1"22,*&6$1%()*$&,(&',!"#$%!&
!"#$%&"'()*"+),"%-)."&'.)$'/)+0%1+')%+&2()0$#-)%&30)$)%+&2)+0410(%)&()$##02%0/)*+"3)$)
!"#$%&'()*!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0'12&(34"(+
!"#$%&%'(#)*+,$")+-$)*.(#+,/#0%$(#1+23!,-,45+3).0(*6#%*5+78985+!"#$%&'#!"
!!" !"#$!"%$!"#$!%&'!

 
!"#$"#%&'()*+*,-./"0#"+/+'1*,*'"#20#+"+/*#/'"#'20#3,4"#%'/,"5'"#60,4./"0#'1"/7'
!"#$%&'(#)*!
!

!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!'$&0'%+1&203&)0+
!"#$%&'"(#()'$*+,(-'")(./*+01#$./*234*5'"6/* !"#$%&'#!"#$!"" !!

 
!"#$"#%&'()*++',*-!"#$%!"!$&'($)'&#*#(!&($*&$+#,*&-$.'"$*&.'"/+(*'&$."'/$)+00!"#$
!"#$%&'"'()$*')+,-+.(/'0"11'("#+).'2+)+'%3('43%.$.(+%('$%'43%5)!$%&'()$*'$%63)!"($3%'
!"#$%&'(()*+,&!&#%*-./!

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

 
!"#$"#%&'()*++"!"#$%&'($%$')*!'+*)&,&!$)!',)'+*)-%.,)/'*!0$%'+*.1*)$)!&'*2'!0$'!%,1'
!"#$"%&'(%$)*(+%(+,,!"%%"%'(&"-".*/0"(0$12"!%'($%"(/3(1/24-4&5(,"64)"%'(+0,(0"",(
!"#$%$&'()*!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!01,23$45' !"#$%&'()!*+,&$-!.*(!"+//"!"#$%&'()*+%,'!%-.'
information such as the pickup and drop"!"#$%%&'(('()#*'+',-!.'#./01'&()#/('#!2#
!"#$%$&'()*+$,*-.(/0)(0**)(1"2(/(345(&"(*0-62*(,%*/2(,6-&"!*2(,"!!60$,/&$"0-78!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*- !"#$%&$'"((!)*+,$-*.."/$
!"#$%&'()*+'&,$-)./-0%+$-1)234!*.56)7'8"+0$((6)3',,'90/,"--,6)!"#$%&'#!"#$"!"#!

 
!"#$"#%&'()*+',--+--./-'.0-+/1+$'-.2+'1,/",3".#'"#'3*+'4/,53"5+-'6-+$'3.'1+/"78'3/"4'
!"#$%&'(!$")'&$"*)+',,)('-.%/0+1.23,.%04)5$%).6'&7,.8)0$&.)0+1.23,.!"#$%&'(#
!"#$%&'()"'*)+,"-'.//#"00'.1(+,.($2.33&'#"2.33"/'4&'()"'0&0(",'$%'.'#$/"#'$5/$2.("/'
!"#!$!"%&$'()*+$,%$!-#.%*/01$2-(3$"(3%4$5!"%-$67"%+)*%-6$+/+$0(!$+($!"/64$
!"#$%&'()"#*"+*(%),*)#+"%&'()"#*-'#*'.")/*,%"012&3*4)(5*32%.)#6*(%),378!
!
!"#$%%"&'()*$&+  “The R"GRTA should consider expanding its call handling 
!"#$%&'()$*+,"-.&/.$,!&#)"&.!"0-*)1-#!.&/.2-#$34."-#&+$,.5-4.$,3/#6+&$/,7.80$!.!0/)1*.
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! !
!"#$%&'()'*!+,!"-(./'(012!$!.,(3!&4(./3.(5!$$(2'(%4'&(65/!#/(377'3*4(.1(2'(&1"'("15(
!"#$#%!"&'&()"(#*$&'&+,#$&#-)!!"#$"%&'()*+',"-./"0.&*/1"#22)/$$/$"#3-&*#-+%#!!4"
!"#$%%"&'()'*+"',#+"&-%./0',),*"1'.2'!.&"!,'./&.#$*"'*+")'$!"'*!$3"%./0'*4'$/&'2!41'
!"#$%&'()"*+"',--%,./'0#'1#)'2%'3#1%'#145'25'/#$%'/+"%364%./78'933*1:'
!"#$%&'$!("#)$()$*+)#'%!,$#)-.(&$)$*+)$%!,)!"/(%0-!"#$%!&'!%(&#)*+%'*,'-(%./%
requested and verified will improve the accuracy and consistency of the trip 
!"#$%&'()*+,-."$!!/0 !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+,")0*12*3 "
!"#"$""%&"'()#*+%,-*#$.)-/*/()#%01/2)-(/3%4&"!"#$%&'"()*+,-+.&'/ !"#
York, !"#$%&'#, pp. 51 #!"#$!
!

!"#$"#%&'()*+"#%'"#,-+."-/0'/",1'23+3,+3#0",'42-+3,4+05'4#-'42-+3,4+'"#$"63,-$',13,'
the passenger’s use of a wheelchair does not always appear on the manifest.”!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0,12$34',%(5",136",)2(),)2",76$7"6,*&8$6%!"#$%&!'$("&
!"#$%&'(#)*+,#-.,/,$,'#*-0+*&%.,/,$1*-,+#*,#*,0!/"+'+*%0*$2'*%3'(-$%(*&-0,4'#$#56!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*%'.'1*+21'(3&4+
!"#$"#%&'"()*+",-#)*+-.%/%#-)*!"#$%&'#!"##$"72 and 74.!

 
%)!! In this !"!# !"#$%&'(!)*+),&)- !"#$%"&'()*"+,-+".)-*/0(-+/"1+-2)3".)"4/1/56-+.')1",-*"

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

!"#$"#%&'()*+',+-+,./0"1#-'/#$'-2*+$34"#%'53#20"1#-'/66+/,'01'7+'3#$+,-0/8+$9'
!"#$%&'())$%*&+(*"$,&-%+&)$,./%,"0"1"*"$,2&)$,$)#-*"/%",*,&+/&%/*&3-#$&*!"#$%&"#$'#
!"#!$%#$&'(%)&$!*#+,%&"#-%#.!%/#$0#01!"%(,(#!23%4(%0%$!(5+#6%0%.,7$&)%
!"!#$%"&'()"'#*+,-,'#)+.,+/#.01+&,#*+'(+/((2+"0*+,34#*&5#+$.*#,6+74#+3&$$#0'+
!"!#$%&'($!&)(#&*$+%,#&+,'$&#,%$!&#(&-$&)$.(#,/#$'&,)&+$/0"!"#$%&'$()"'$*&#)+!",+$&
!"#$%&#'()*(+,&!"#$%&'()*#&$"+,-#.-".)$".)/01"#$)../').#1023")$4"'15/#'10"*-)*".)66"
!"#$%&!'&(")'&*+&,-.+/(&/,)'/%&+.&%#0')12')&3,#$"!"#$%&'()*!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&1#&(23'#+
!"#"$%&'()&*'+,(-$.'%/+(0*+1&$/+,(23!)-045(3/$6/'71.65(08.!"#"$%!"#$%&'#!"
!" !"#$!

 
&*!! !"#$%&%'()#!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*3-"/*567*'11+)..)1*34)*&#$"+3'(!)*"8*

!"#$%&'()'*%#+,%-+'"!"#$#%&'(&)*+,-".,)/&0#&!+,&12)!3&456&7'$#!,-&'"!&72'8.,9):&$#&!+,&
!"#$%&'()*+(,-.&"&(/0"("1"#/23"%"!!($4(!#0"&.,2%5(!"#$%&$'()*&+$,-.&+/*%0'*"'1&'!"#$%"
!"#$%&'"'()*%+*,-.'/01',2 !



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

ON"!"#$%&$'()'#*+,$ !!
IN ADA PARATRANSIT!

!"#$%&
GUIDE!

!" !

! !
!"#$"#%&'()"%#"*+,#-'.-,/'0/12-'".'$0$"+,-0$',-'32,#."-'45620..'-1'$070816"#%'
workable schedules and to monitoring operators and runs on the day of service. 
!"#$%&'$()%""#%$)&')*#)+,#+-./0"!"  frequently with dispatchers at Transit Express 
!"#$%"&'()#*+#,$(*!)#"+#!-)#.!*!,.#"/#%,+.#*+(#!"#%)0)'&)#('%)0!'"+#*+(#'+.!%,0!'"+.#
!"#$%"&'(&)(&*$#)&+,$-./$+%./0)1/#+$2'$32(01245$"&$'./$"'./#$.2&05$266/2#$'"$#/17$
!"#$%"&%'($%)*'"!)'$+%,-,'$!%'"%+$.$/"0%)!"#$%&'(!"!"#$%&'()!*(%+$,'($
!"#$%&'()*#+%&+,%"!-%.+%-#/+%$$)%*+&/+*)-0+1/*)+/2+/$)*%&/*#+&/+*)$/*&+'3**)2&+/*+
potential schedule problems. These methods of operation at Laidlaw could be 
!"#$%&'($&#)*$"*"#"!"#$%&$'()'#*+,$%&')-.$#/01!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.),*!"#$%&''$()$)"*+,*"-,.)/,0"1#,(!.*"%&''.*",)).*.&(,/"!*,2"
!"#$%!&%#'()'*%+$,"$-.%'(/%01*$'("!"#$%&$'()*+!,*'$(-*./*+$01$/)*$.!/%2./*+$
!"!#$%&'!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&%.'12**+
!"#$%&'()*$+,%'-&+%./'01!(-23'1,45*#6..3'7,+8!"#$"%&!"#$%&'#!"##$!"#!$%&!
!"#!

 
!"#$"#%&'()*+',-*+$./"#%'012-+,,'300+31,'42'5+'6+//',41.-4.1+$7'89:)'3#$'!"1,4'
Transit staff appeared highly knowledgeable of the scheduling process and 
software. Staff appears to be pro"!"#$%&'$(')&%$&*$(+',"-&./0&,1'!..)&ssing 
!"#$%&'()*+,-./'$0!1+2)%+!$$3()*+.&4+(0,-.5$0$)4!+4.+4#$+!"#$%&'()*+,-."$!!+2)%+
!"#$%&'(&)#*+",$%"#-.!
!
!"#$"#%&'!"#$%&'()*+$%),-$,-.$&/.'0,&'12$3456$0//.0'1$,&$.7.8,)9.:#$0;;'.11$
!"#$%&'()*+(!!&$!+,#-,+-.$",+!$/0("$+1$/23/4-)"$56!
!
!"#$"#%&'()*+,+'-!!"#$%&'%("%#)"*+#&"%,-$.&%/$#0.-&%.12")+3"$.%'0%)+&4%&2$'+52'+&%
!"#$%##&$!'$"()*+#$!,-."!"#$%&'()*+,$!-.)!(/('(0($!1+()"'&%()*+"&!0.2$,+"3''/3"4!1+3!+
!""#"#$%!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Review of New York City 
Transit, New York, !"#$%&!"!"##$"!"#$%&#!!!"!

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

!"#$%&'(!)*+,(!""!#$%&$'(!!
!
&"!+!"#$%&'(%!"!# !"#$%&'(!)*+),&)-./*&(!%01&(2*34).)*5"0+/*!"(3'&(*6(1&(2.*+)2'+1&(2*34)*

importance of proactive dispatching and the variety of problems resul!"#$%&'()%'*+,!"-*%
dispatching.!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

TOPIC 
!"#$% !

!! !

! !
Finding: “The Onondaga dispatcher does not actively track the status of operators’ 
schedule adherence. The dispatcher discovers that operators are running late only 
!"#$%&"#'%(#)*(&%&!"#$#!%&$"'%$'())*)+$,"#%$-'$'%.(%/#$"$)-"!"#$%&''(#)&*+%,"-!%
!"#$%&'"()"%*+,(-!"'".%/(%*"(,&/-#%$*"!(0!+)(&,".%&01&.2(#.,(#,,!"//&.2(/"!'&$"(
!"#$%&'(")*+"',-"%'*../+01!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.*/0()#1"2,02$#"'32"/,/1$34',5",2"6*/"',)$,)2(#7,/#1"'34",
!"#"$!%&'%#!!"#$%&"'(")'*+"&(,-",%"(+)"#$%."/+0&"1,$!2")%'3!)"20&-'(*+)#&"(,"02)%(045"
!"#$%&"'(#)*+",!'%-'./$.-&"'.-/'.//#"!!'/"+.0!'%-'./$.-&"'*0'#".!!%1-%-1'2#%(!3'
!"#$%&'(#)*"'+,%#$+-.)/%#(",*%')*"#)%0$)%-"12)'%(3%,+0)%+-*%14//)*%0'4&/56!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$ation !"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+2*.+
!"#$%&'()"*+,%-#+*./"#0+0)"*%1203"#)045%64#+72.'5%8'9%!"#$5%!"#$%&'#, pp. 94 
and 95.!
!

!"#$"#%&'()*+"*,*-.'/0.*-+*$'./1*'$".23456*-.'34'78'3.'1956'3. !"#"!" !"#$%&'(!
late in polling drivers and devoting little time t!"#!$%&!'%$(")*&+"',$-"*$."&*/%$("
corrective action.”!
!
!"#$"#%&'()*+',-"..'/0'1*+'$",2314*+5,'322+35+$'1/'6+'%//$'671'835"+$'39/#%'
!"#$%&!$'(%)*(%+!),(*-'"%&./#$'0(1/-./(-'(&!(2#(#3"#.&#*(-)(%(4%$,#(!"#$%&-!)(1-&/(
!"#$%&&"'()*+,&-(.,/"#,&-(*0%1&2$(%3("4!"rience. While some operators, 
!"#$%&'("#()*$+,-.*/%$+*0,#.*.1!.#%.2&.3*3%-!"$&+.#-4*"!!."#.3*$,*5.*6.#)*.7.&$%6.*
!"#$%&'"%('&)#"*+'(#(,&-#!&.#/,'0123#"!1'&)#0%((+0"'4+#!0"'%&-#5*+&#.+2!3-#%00,((+.#
!"#$%&'()"*$+&&,-'!.)/-012$&.3-'42$,!'.)+50!'01$!.$672$!,,!"#!$%&'%(")!%$*+,-.&/%
!"#$%&'()!*+&")",'-)#'.)&.+'!&/0&'()#'.)$1""+$!&'()2"134+5-67!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'()*+%,-.()/01,%23%4(%.(-&5+,/%,670-+5-1%54&%&408%(9%
!"#$%&'()*#+%,!+$*-."!",/+%!!"&"-,%0+&*%",",/+1-*+"&#+!"#$%&'()*#2+3!!"&"-,%0+&*%",",/+
!"#$ !"#$%&"'("#))*&)*+#!(",&*"-+%)#!./(*%"#!"&!/(*"&)(*#!&*%"#%"0($$12 !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*.+1"23+!&45+
!"#$%&'()*+,)-."/() !"#$%&'#!"##$"!"#$%&'$!"(!"!

 
!"#$"#%&'()*+,-./0'1*.23.$',4'35.'.63*2'03.70'*.89"*.$'3+'/2#92--4'*.cord trip 
!"#$"%&%'()*'&+")'%,+"*$-"'&+".'(/&"!'&+"'/(,&'(-%0'(11"(!%'&0'2"'3.1(,&3)4'&+"'
dispatch function. Dispatchers do not appear to have the time to keep track of all 
!"#$%&#%'#%&#(&)#(%*'$)$%+&%,#$"!,%+-'+%.)/0"!"#$%&'$'()""offs are performed in a 
!!"#$%&"'((#)&'(*&+,&-),'.+!/#$%&)#'))'(0#&1.2#*3$#1&12,3!"#$%"!"#$%&"'(#)*+",!'
!"#$%&'(!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

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

!" !

! !
!"#$%%"&'()*$&+,-.*)/,%$0",('"12()",3)(4&5,$6,)/",0"3"07()*$&38,3#/"'29*&58,
!"#$#%&'!()*$!+,!&-$./012$&*345#$)3"&%#,+$+,64%+%"7$(*!($8%+&($1+!"&%($9$:!%"(!%"$
!"#$%!&# dispatch control. Drivers should be required to radio"!"#$%&'#(!&)"!"#$%&#
!"#$ "!"#$!#%&'%#()$*'%+&,-$#&'.,#'#+/--,0%#/0(,-$%'0()01#!2#%&,#$%'%/$#!2#,'+&#-/03#
!"#$%&'()*#+#(,-./+%.#,+0)+*)1-"*)/+&,+0)+$*,%'&"2)+"3+*)',43"5"34+$*,0.)6#+"3+
!"#!$%&'!$"'()#*$ !"#$%&'"#(")*+,"!"#$%&'()%*#+,#+-&%,#,!.*#-+#/%%"#-&%#*%,$'(%#
!"##$#%&'#&($)*+,!

!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&1#&(23'#+
!"#"$%&'()&*'+,(-$.'%/+(0*+1&$/+,(23!)-045(3/$6/'71.65(08.9.6.5(!"#$%&'#!"
!!" !"#!$%&!"'!!

 
!"#$"#%&'()"*+,-.!"#$%&''"&#%()%$'"*+%&%$,-*,./&*(%&0)1*(%)2%(,0"%#"&$$,-*,*-%(#,'$%
!"#$%&'(#)*"*+%"&',-%./0(/%$12%3*%+0,4"1(40'5%4/*$%!"#$%6"#1(40)*72%$1'150'5%
drivers. With little or no back"!"#$%&'()%#)*"*)(+,-#+./!0.-#+.%&%#*&%#/1+%2#2/#/+.%&#
!"#$!%&'(!)'")!*+#$,-./'0 !"#$%"&'(!)*'#!+',-./$*)('!"#'%((0*(12' !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.*)/,(&,('"01()","2)3(,4$(3'5,'*67()#/"36,6/$18',)/"&,4",(48",
!"#$"%&'#"(#)*"+%!,-./0#!*+%1,(2#+//#*&('#"(#+(#"(2",(2#3+','4#5.#*.%"66.(7#!8+!#
!"#$"%&'()%*'&+(,%+%,-./+*01%.2.*34%*1+*%&'56,%1+73%+66 drivers calling in all pick"
!"#$%&'$'()""!"#$#!$%&'%$()#*'%+&,-#$'-,$'.'-,$!/$%&,$#%'%0#$!/$'11$-02#$'%$'11$%)3,#45!
!

!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"$"%&1'(+
!"#$%"$&'$()*&+,$%-)"&!."/0,)"1&23!'+!45&!"#$%"$5&670,8)$5&op. cit.!!""#!!"#
!"# !"#!!

 
&#!! !"#"$%&'()*'!"!# compliance reviews, including these three, highlighted the need for 

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

!"#$"#%&'()*#+,-.+'.-,,"/,0'*1+/#'2-3/'$"4.56+7'.*885#".-+"#%'9"+2'+2/':#*#$-%-'
!"#$%&'()*+,-./$0(-.)*1.'$23'&45$+-66$phones) communicate with dispatch through 
one telephone line that is also used to handle advance cancellations and 
!"#$%&'(!$")%*+,*-(-)#%$&).,-($&*%-/)0"-1*%!"2).,-($&*%).'33-)4!5*%(-)4!-6'(.7*%-)
from their primary responsibility of tracking service, iden!"#$"%&'()*+,-./0'1%2'
!""#"$#%&'()*+!$(+"'$('!,(#-'"*+,#.*'-*/!0"12!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+!*(01'%+2*.+
!"#$%&'()"*+,%-#+*./"#0+0)"*%1203"#)045%64#+72.'5%8'9%!"#$5%!"#$%&'#!"#$"!" !!

!



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

!" "TIME PERFORMANCE!!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

6!
!"#$"#%&'()'*+,-'./'.#%."#%'$"01+2,3',.#2!"#$%&&'%!($)"$*'$+",)!-*.)-,/$)"$&""!$","
!"#$%&$'()'#*+,$-%.'"/$'0%1)%+)!%'*1")"!"#$!%&"ups and drop"!"#$%&'(%()#*&+,-./#%
!"#$"%#&"'%($)*+#,-),.#"$#%-)#/%0%'/#"1#0**#&'$/2#3-)#,'&&)$%#"4)&0%($5#4&0,%(,)#&)*()/#
!"#$%&'()*(+%,"+-(.)(*).%/'(.!"(,%-0#.1!(1"*!"#$!%$&'("$)!'*$'+'#"$!,'!$-",./0")$'#"$
!"##$#%&'()*+,!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&1#&(23'#+
!"#"$%&'()&*'+,(-$.'%/+(0*+1&$/+,(23!)-045(3/$6/'71.65(08.9.6.5(!"#$%&'#!"
!"  56.!

 
!"#$"#%&'()*+,+'"-'.#/0'.#+'-12+"!"#$!%&'"()*+,$!"#$%&'(&%$)%$)$*#+,)*,$-#'$)..$#-$
!"#$%&'($)*$!"#$+,--$+#*!#./!!"#$%&'()*($%)%&+,,-.#&)*#+.$%/+**0(.(&1%*")*%&).%
!"#$%&'()'%*)+'!(,"!'-*%,'&(."#/'01!&(2$%1!%3',$!()+'0"14'*0"!1&()+'-*$!#56!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&*1)*+21!"#$%&'
!"#$%"&'(")*+,-.$,&' !"#$%&'!"!

 
&$!! !"#$%"&#!"!# compliance reviews, including these seven, FTA found that vehicle operators 

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

!"#$"#%&'()*+,,'-.'/*,'#"#,'$+"0,+1'"#/,+0",2,$'34'/*,'511,116,#/'/,56'$"$'#-/'
!"#$%&'(&%&')%*+,!-*%$+".#$%$(/%10!"#$%&'(!)'*+,'!%$&#-!!" !"#$%&'(!)*&'+!&,'!
!"#$%&'$%()*"+&)(,*-$.(/#*!('0"+(12(0304$5$!!("05("0&!$(%4*6$4!(,1(044*6$(214()*"+&)!(
!"#$%!#&'(")&'(!*&+(,-$.&,#&$"'!#&'(")&'(!*&)!!.&',/&").&0"*&"$+,&1"-+!&
!"#$%&'(#)*%&"%+#,-")!"#$%&'()*%+,!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./0,12$34',*&1)53#),'5*6"51,*&,)2",'"7&*)*$&,$8,)2",9*#:39,
window and procedures for declaring a customer a no"show. DDOT should consider 
!"#$%#$&'%()'!#*+,!'-#$./-'/$'01$#2)3%3'%/'01+)'*4)1"'%/'%()'."#5)"'%()'%#0)'%()'
!"#$!"#$%#&'#()*%)+#%,#+-(.#%)!%/$$-,#!"!!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*12"&1+
!"#$%&'"(&)*+),%$(-#*%&$&.*(/)!"&%*.&/)0.12.3$(/)!"#$%&'#!"#$"!" !!

 
!"#$"#%&'()*+',--'$."/0.1'2#03'+40'5*..05+'6"52"!"#$%&'($#()!#!" !"#$%&'(!"# !
!"#$%&'()*!"#$%&'()$%&*+,"-'+.$+&$),"/.,#$.*%&',01"*1$20##.*1.,#$+&$(.0/.$.0,(34$(0+.$
!"#$"!"#$%&'$()#*+((!&)*%,)+&$-),.$*!#,+(/0#12!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-!"#$%&'()*+%,(-&.+/0%0/10/&'/0%203.-.-4%1(0%+0.5/0&%2(%.-,*)+/6%
!"#$%&'(#&$()&$"!*+#&$%&'(+,"("*+%-#+"$(#&$(&"'.+%#ted times on the manifests; 



!

!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

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

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

!"#$%&
GUIDE!

!" !

! !
!"#$%&'("#)"*+',$+-)./ "!"#$%&'($)#*&'#"+(,-'!+-.#/(+#(01*%&%&2#*!13(+%4*1%(&#/(+#
!"#$%&'()*+%,-.!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*.+1"23+!&45+
!"#$%&'()*+,)-."/() !"#$%&'#!"##$"!"#$%&'$!"()!

 
!"#$"#%&'()*+!"#$%&"'(!")%*"+,%+-!%.#""'!"%#//!#"!&%0-.$!#"%#)%1+%12!%&!3-'1'+-%+*%
!"#$%&'()%$*&+,-*$).#,$/0$12345!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./*0"/1,12$34',5",/"%*&'"',)2(),)2",6*#736,8*&'$8,*1,9/$%,)2",
!"#$%&'$%()*+$(),(!"#!"#$%&'()*%&+(%,&('-,&.$/&.(%"!&01!

 
Federal Transit !"#$%$&'()'$*%+ADA !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0"1+2(3*%*1+
!"#$%&'()%*"+",-%.$'/*.$0+"*%.%-"$'1#%2"*-%&'3(/145'6"0'1$7),)05'
California, !"#$%&'#!"#$"!" !!

 
!"#$"#%&'()*+'+,'#"#-'$."/-.0'"#1-./"-*-$'$"$'#+1'2#+*'13-'4+..-41'5"4265'*"#$+*7'
!"#$%&$'()$*%*+'&%,-+,%$'&)!"#$%#&%'#(&$)!"'*&$#'+)#,%&,)-'#%.#'+)#-/,0(-#1/&$%12#
!"#$%"&'()&"#)%"&*'#+,"%&-.&,()%"/-'()&-0%&1#23,1&4#().4&2'(&"%/,+-&#(&+'-%&."&5#//%)&
!"#$%&'!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'ADA Compliance Review of !"#$%&'(')
!"#$%&%'(#)*)+,"+-.#%/.0"0+1!"! !!"#$%&'(!"#$%"&'$%!"(')*+,"-./,!"!"#$%&'!!

 
Finding: “It appears that the existence of three different standards over a !" "month 
!"#$%&'()*'+"&',%'-%./0*$%.')1%.2'3%,('0*"#*').&'&#$4"#*'%/',("'*5*,"1')*',%'6(),'
!"#$%&%'%($)*"#"!"#$%&$'()'#*+,$-.%/+%"+!$'0"$12%1"!3%drivers, several believed that 
!"#$%!&'(&)($*&%$%!+,,$!"#!"#$%&'(&)*+,(%-(!" !"#$%&'(!)*&'+,!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.),*/,0"#$%%"&'"',)1(),)1",2345,"67(&',*)/,"8$0),)$,*&9$0%,(::,
!"#$%&#'(&%!)*+&#,-.#.+$/*+&#,0!(%#%1*#+*'*-%23#*-,'%*.#!-"time performance 
!"#$%#!"#$%!&'(%#)*#+,-)*"+"#-'./01#&'$!+)1%#+2&!$34!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-.),*/,0"#$%%"&'"',)1(),#(22,)(3"0/,&$)*45,#6/)$%"0/,$4,)1",7*#3,
!"#$%&'($#)%*+#,-&.+#$/+&#0(&1,*%&.#20/+'!3+'#),%"2#$%)/#0!2)(*+,24#5(,#
!"#$%&!'()*+,-(%./0(,%(1.$!(2#3(4!!5(3/2!6,&!6(7+-(!" !! !"#$#!%&!'''#!()*+!$,"&+!
!"#!$#$%&"'()&$*'))$+'(,$-./$/+$0&!*&&1$!"## a.m. and !"#$!"#$#%&!
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
!"#$%$#&$'$('$")!( !

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

!" !

! !
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0&%.'12**+
!"#$%&'()*$+,%'-&+%./'01!(-23'1,45*#6..3'7,+8"$+,$3'!"#$%&'#!"##$"!"#$%&#
!" !!
!

Finding: “Some drivers did not know the correct on"!"#$%&"'()&%*"+,-*%-.%#!"#$!" !
!"#$%&'()!
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./01,23$45',%(6",247",)3(),'7*8"72,9$7,(55,#(77*"72,(7",
!"#$%&'$()*!"*$+(*,""time pickup window and understand the window.”!

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%!"#$%&'%(!%)&*+&,!*#%%-&."//%0&
!"#$%&'()*'+,"&'-.(/0"&$12345.(6#%%#7+*%3''%.(!"#$%&'#!"#$"36.!

 
!"#$"#%&'(!")*'+,'-.*'#"#*'+/*01-+02'"#-*0)"*3*$'$"$'#+-'4#+3'-.*'5+00*5-'/"546/'
!"#$%!&' !
!
!"#$%%"&'()*$&+,-./!0,12$34',5" "!"#$%&!'(&)*("#!)"+&+)&!'#!&!'(,&-%).!"#$!
!"#$%&'("#)'*$)+,-.!+)/,"#0/12 !

 
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# !"#$%&'()*+,*-&*.+"/+0*%'.'1*+21'(3&4+
!"#$"#%&'"()*+",-#)*+-.%/%#-)*!"#$%&'#, pp. !"#$%&#!'!!

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

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

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

!"#$"#%&'()*"+,'-./0'*12'345*'643"+,'$151'746895,:2'1#$'1954615"7';,*"7+,'
!"#$%&"'(%)#*'!"!#$%&'()*+(,&)-&)'*(#,.*(/&0)*+&*+(&1,.2(3(&-4+(/5")'#&.'/&/)-2.*4+&
!"!#$%&'(!')'*+,!$-.$,*$/'01!2)#*3$4!'!2$,0'!15,16*),#')%+.,#!'+7'#1%$'%),.)88"'
!"#$%&'""($)*+#!#*&",-*,$'*%.%!'-*!,*!/'*,!/'"0*1++(!(,$#22.3*!/'.*#"'*4"'5'$!'+*
from utilizing the valua!"#$%&'()*+,-.$(,/##0$+-*+$'($'0$1/*)#2#3$1-'($&'()*+,-$(,/##0$
!"#$!%&''%()*#+,-.%/0,)!%1#0%&''%0(-!%&-2%",."',."/!%&-3%/"&/%&04%)042,*/42%/#%54%'&/46%
!"#$%&#'($%)#$*+,-"(.$%,"(%+/#0#,1%,2%32-4$%*.#5+.#01%26%.46$%+6)%).#'(.$%,"+,%6(()%
!""#"$!%&'()!
!
Recomme!"#$%&!'()*+,-(./&01"(2&!.%"34(435%36%!7(38%.$%!7(0.3(&9(:;*(#!"(-<=(
!"#$%&'&()*+%,*#&%-.,"/*+#!.&%-*!$+!*0&1',*+''&0*!$.-*!"#$%&'&()*!&*2"*.%!"(/+!",*
with the Trapeze system. Utilizing these technologies would allow dispatchers to 
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!" "!"#$%&$'()'#*+,$ !!
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!"#$% !
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! !
!"#$%&'()#&*+'#&'($+*()+ng and reassigning potentially late trips. COTA should 
!"#$%&$'#()*+%(',*-+!,('-%,.*%)(#/!,&.%!+*!%/.$'*#%,$%0*%/!+,%$1%,.*%$2*+!""%345%
!"!#$%&'()*+,-().'/)'01#(0)'#2/#'3(-$3!'*/)'!$+$*#'#0'3$/*2'-(!1/#*245!

!
!"#"$%&'($%)*+,'-#.+)+*,$%,+/)'!"!# Compliance Re!"#$%&'%(#)*+,-%./"&%
Transit Authority (COTA), Columbus, Ohio, !"#$%&'#!"#$"!" !!

 
&&!! This requirement is not in the DOT ADA regulation, but rather in what is called Part!"#!"#$%&"

!" !!"#$%&#'("$)*+($+%#'&$(%,*#!-("./&,%$&"#'(&#!/01&#,($)*(234(+*,0/%$&"#(5"+(!"#$%&'(!"#  
!" !!"#$%#"&'()(!&!(*+$,-!$*.$!"#$%!"#$%&'(!)*+",*-*%.!(*/&%+!-"01!2"(%!!" !"#$%&$"%'"()*+,--."
!"#$%&'(&!" !!"#"$"%&'()%!" !"#$"%&%#'%(')"!"#
!!!"#$%"&'$"(')*+,),-.,(/$0*%&!"#$%$&'($)*+,'-./01*+2&!"#$%!!"#$!%&'()!"*+&!","'%)&-).%)!
!"#$%&%'%#(#)*%+,-./0#!"#$%&%'%#12.3456#$0#((#)*%+)+##!"#$%"&$!


