
Transit‐ Related ADA 
Complaint Received

Customer Service agent to review and 
evaluate; route appropriately

Policy or Procedure Prevents AccessDiscrimination based on DisabilityBarriers Prevent Access to facility, 
vehicle, bus stop, etc. 

Facilities Staff to inspect 
facility for ADA compliance

ADA Coordinator to meet with 
all parties involved, discuss 

concerns

Administrative Staff to Review 
Policy or Procedure for ADA 

Compliance

Valid? Valid? Compliant?

Issue written

Determine corrective 
actions; establish time 
frame

• Awareness Training 
• Refer to HR or EAP 
• Letter of Apology or

Issue written 
response with 
explanation of 
ADA compliance Review & modify 

policies procedures 
(if needed)

Establish implement 
appropriate ADA 

policies & proceduresframe • Other solutions (if needed) policies & procedures

Send a summary of the issue, investigation, and action 
plan with timeframe (as applicable) to complainant

Send a summary of the issue, investigation, and 
resolution (if applicable) to complainant 


