Title VI Complaint Procedures

What is Title VI?

Title VI is a section of the Civil Rights Act of 1964 which requires that “no person in the United States shall, on
the grounds of race, color or national origin, be excluded from participation in, be denied the benefits of, or be
subjected to discrimination under any program or activity receiving federal financial assistance.”

How do I file a complaint?

Any person who believes that he or she has been excluded from participation in, been denied the benefits of,
or otherwise subjected to unlawful discrimination under any Valley Metro or City of Phoenix service, program
or activity, and believes the discrimination is based upon race, color or national origin, may file a formal
complaint with Valley Metro Customer Service or directly with the City of Phoenix. This antidiscrimination
protection also extends to the activities and programs of Valley Metro’s and City of Phoenix’s third- party
Transit Service Provider (TSP) contractors. Valley Metro and the City of Phoenix use the Customer Assistance
System (CAS) to capture all complaints received for the regional transit system. Any such complaint must be
filed within 180 days of the alleged discriminatory act {or latest occurrence}).

To submit a complaint online, complete the online complaint form at the following link:
www.valleymetro.org/form/title-vi-complaint-form

Complaints can also be submitted in writing using the Title VI complaint form, or by calling Customer Service at
(602) 253-5000, TTY: (602) 251-2039. Completed and signed forms should be mailed to:

Regional Public Transportation Authority 4600
East Washington Street, Suite 101

Phoenix, AZ 85034

Email:csr@valleymetro.org

Phone: (602) 253-5000

TTY: (602) 251-2039

The compliant form is located on our website:
https://www.valleymetro.org/about/civil-rights

To file a complaint directly with the City of Phoenix:

Attention: Title VI Coordinator

City of Phoenix Public Transit Department 302 N. 1st
Avenue, Suite 900

Phoenix, AZ 85003

Email: PHXTransitEO@phoenix.gov Phones:

(602) 262-7242
https://www.phoenix.gov/publictransit/title-vi-notice

Individuals may also file complaints directly with the Federal Transit Administration (FTA) within the 180-day
timeframe:



Federal Transit Administration (FTA)
Attention: Title VI Coordinator

East Building, 5th Floor —TCR 1200

New Jersey Avenue, SE Washington,

D.C. 20590

Customer Service

Complaints received by Valley Metro Customer Service representatives or by the City of Phoenix Title VI
Coordinator will be documented and assigned to the appropriate Transit Service Provider (TSP) (operator or
administrator of the service) responsible for investigation in accordance with federal standards {28 CFR Part
35 and FTA Circular 4702.1B). The TSP has 30 days to investigate each complaint. If more information is needed
to resolve the case, the TSP may contact the complainant and request additional information. Complainants
must provide additional information within 10 days of the request or the complaint may be deemed
undeterminable and will be administratively closed. Cases may also be administratively closed if a complainant
informs Valley Metro or the City of Phoenix that they no longer wish to pursue the complaint. Requests to close
a complaint can be requested by phone, email or in writing (see contact information above). Complaints may
be administratively closed for non-responsiveness by the complainant.

Following the investigation, all complaints shall be concluded with a determination entered in the CAS system.
The determination entry shall state the investigation determined the complaint was validl, invalidz, or

undeterminable3. If the investigation determines the alleged Title VI complaint violations of race, color or
national origin discrimination are valid, a detailed corrective resolution to remedy the situation shall be
provided to the complainant. If the investigation results determine there was no alleged Title VI discrimination
based on race, color or national origin, the case will be closed. The complainant shall be notified of the
investigation results in the manner identified (email or phone). A complainant can appeal the decision within
60 days of notification of the investigation results. Appeals must be submitted to Valley Metro or the City of
Phoenix.

All Title VI complaints and investigations are reviewed by Valley Metro, the Customer Service Administrator
(CSA), and City of Phoenix staff.

For more information on Valley Metro’s Title VI Program and procedures by which to file a complaint, contact
the Title VI Coordinator at (602) 322-4514.

For more information on the City of Phoenix’s Civil Rights Program and the procedures by which to file a
complaint, contact the Title VI Coordinator at (602) 262-7242,



Requesting Information

Note: To request information in alternative formats, please contact Customer Service at csr@valleymetro.org
or phone: {602) 253-5000 or City of Phoenix (602) 262-7242, TTY:
{602) 251-2039

Tracking a Title VI Compliant

As complaints are received, they are logged into the CAS system. Within 24 to 48 hours of logging the
complaint, Valley Metro CSA assigns the complaint to the appropriate TSP for investigation and
documentation.

The TSP has 30 days to complete their investigation, including obtaining additional information needed from
the complainant to investigate or to resolve the case. The investigator will follow the complaint process, and
once the investigation is concluded, the case resolution will be documented in the CAS.

The CAS system is programmed to notify the CSA if a complaint has not been responded to within the required
time frame. Upon system notification, the CSA will send out a reminder notice to the appropriate TSP that the
case is not yet resolved or closed out.

Once the case has been resolved the complainant will receive a response in the manner identified.
Valley Metro and the City of Phoenix monitors the process monthly to ensure Title VI complaints are fully
investigated, adequately documented, and that the complainant was responded to in the manner requested.

Should an inaccuracy be found, Valley Metro and/or the City of Phoenix will work with CSA and the appropriate
TSP to reopen the complaint for further investigation until resolution or completion.

Investigating a Title VI Complaint

Each documented Title Vl investigative report must address each of the “Five Federal Investigative” steps found
in 28 CFR, Part 35 and FTA Circular 4702.1A. The seven steps are:

STEP ONE: The TSP will review the complaint information entered into CAS by Valley Metro Customer Service
staff. Any new issues identified during the investigation should also be documented in CAS.

STEP TWO: Interviews and collections of facts.

TSP identifies respondents to interview, if needed.

TSP interviews respondents identified and documents details from the interviews in CAS.
Investigate every “issue” (stated in the “statement of issues noted in step one).
Separate facts from opinions.

“Respondent” is not confined to the transit vehicle operator. “Respondent” is defined as
any source of information that can contribute to the investigation, such as:

e Complainant
e Operator

e Radio/Dispatch/OCC reports
® Maintenance staff
e (City Transit staff



® Witnesses
e Other transit employees

The TSP identified, collects, and reviews other information and/or documents that provide facts for the
investigation. Any applicable information is to be documented in CAS. Documents to review can include:

GPS tracking software and programs

Maintenance records

Spotter reports

Video (camera) and/or audio recordings

Courtesy cards

Incident reports (supervisor, transit police, fare/security inspectors)
Route history

Other documents deemed appropriate by the TSP

STEP THREE: TSP documents pertinent regulations, rules, policies, and procedures that apply to the investigation
in CAS under the case number assigned.

Pertinent regulations, rules, policies, and procedures may include:

e Title VIrequirements

e Company rules and procedures

e Valley Metro and City of Phoenix policies and service standards
e Contractual requirements

STEP FOUR: Complaint Determination.

TSP compares each fact from “findings of fact” to the list of regulations, rules, etc.
® TSP makes a fact-based determination of alleged violation(s).

STEP FIVE: Description of resolution for each valid violation.

e TSP describes specific corrective actions for each violation found
e TSP documents follow-up action, if applicable
e TSP documents the complaint resolution in CAS TSP

Complaint Resolution(s):

® Mustinclude specific complaint resolutions for each valid violation noted.
® Documenta follow-up action plan, where applicable.

e Ifnovalidviolationsarefound,notepolicies, procedures,etc.reviewed duringthe
investigation and withtransit operator.

® Documented complaintinformation should always include staff initials, title, and dates. Response

to Customer

TSP will respond to the Customer in the manner identified and will document the
response provided in CAS under the case humber assigned.



¢Qué es el Titulo VI?

El Titulo VI es una seccion del Decreto de los Derechos Civiles de 1964 que requiere que “ninguna persona en
los Estados Unidos deberd, basandose en su raza, color u origen nacional, ser excluida de participar en, ser
denegada de los beneficios de, o verse sujeta a discriminacion bajo cualquier programa o actividad recibiendo
asistencia financiera federal.”

¢Como registro una queja?

Cualquier persona que crea que ha sido excluida de la participacidon en, se le hayan denegado los beneficios de,
o de otra manera se haya visto sujeta a discriminacion ilegal bajo cualquier servicio, programa o actividad de
Valley Metro o de la Ciudad de Phoenix, y crea que la discriminacion se basa en raza, color u origen nacional,
puede registrar una queja formal con el Servicio al Cliente de Valley Metro o directamente con la Ciudad de
Phoenix. Esta proteccidn antidiscriminatoria también se extiende a las actividades y los programas de los
contratistas terceros Proveedores de Servicios de Transporte (TSP por sus siglas en inglés) de Valley Metro y la
Ciudad de Phoenix. Valley Metro y la Ciudad de Phoenix usan el Sistema de Asistencia al Cliente (CAS por sus
siglas en inglés) para capturar todas las quejas recibidas por el sistema regional de transporte. Cualquier queja
de este tipo debe registrarse dentro de los 180 dias del presunto acto discriminatorio (o de la Ultima vez que
haya ocurrido).

Para enviar una queja en linea, llene la forma de quejas en linea en el siguiente enlace:
www.valleymetro.org/form/title-vi-complaint-form

Las quejas también se pueden registrar por escrito usando la forma de quejas del Titulo VI, 6 llamando a
Servicio al Cliente al (602) 253-5000, TTY: (602) 251-2039. Las formas llenas y firmadas se deben enviar por
correo postal a:

Regional Public Transportation Authority 4600
East Washington Street, Suite 101

Phoenix, AZ 85034

Correo electronico: csr@valleymetro.org
Teléfono: (602) 253-5000

TTY: (602) 251-2039

La forma de la queja se encuentra en nuestro sitio web:
https://www.valleymetro.org/about/civil-rights

Para registrar una queja directamente con la Ciudad de Phoenix:

Attention: Title VI Coordinator

City of Phoenix Public Transit Department 302 N. 1st
Avenue, Suite 900

Phoenix, AZ 85003

Correo electronico: PHXTransitEO@phoenix.gov Teléfono:
(602) 262-7242 https://www.phoenix.gov/publictransit/title-
vi-notice
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Los individuos también pueden registrar quejas directamente con la Administracién Federal de Transporte
(FTA por sus siglas en inglés) dentro de un periodo de tiempode 180 dias:

Federal Transit Administration (FTA)
Attention: Title VI Coordinator

East Building, 5th Floor —TCR 1200

New Jersey Avenue, SE Washington,

D.C. 20590

Servicio al Cliente

Las quejas recibidas por los representantes de Servicio al Cliente de Valley Metro o por el Coordinador del
Titulo VI de la Ciudad de Phoenix seran documentadas y asignadas al Proveedor de Servicios de Transporte
(TSP por sus siglas en inglés) (operador o administrador del servicio) apropiado responsable de la investigacidn
en conformidad con los estdndares federales (28 CFR Parte 35y Circular 4702.1B de la administracién FTA). El
proveedor TSP tiene 30 dias para investigar cada queja. Si se hecesita mas informacion para resolver el caso, el
proveedor TSP puede ponerse en contacto con el/la reclamante y solicitar informacién adicional. Los
reclamantes deben proporcionar la informacién adicional dentro de los 10 dias posteriores a la solicitud o la
queja puede considerarse indeterminable y se cerrard administrativamente. Los casos también se pueden
cerrar administrativamente si un/a reclamante informa a Valley Metro o a la Ciudad de Phoenix que ya no
desea continuar con la queja. Las solicitudes para cerrar una queja se pueden hacer por teléfono, por correo
electrénico o por escrito (vea arriba la informacidon de contacto). Las quejas se pueden cerrar
administrativamente si el/la reclamante falle en responder.

Después de la investigacién, todas las quejas deberan ser concluidas con una determinacion ingresada al
sistema CAS. La entrada de la determinacion deberdindicar que la investigacion determiné que la queja era

vélidal, invélidaZ 6 indeterminable3. Si Ia investigacién determina que las presuntas infracciones de la queja
bajo el Titulo VI de discriminacidn por raza, color u origen nacional son vélidas, se deberd proveer al/la
reclamante una resolucién correctiva detallada para remediar la situacién. Si los resultados de la investigacion
determinan que no hubo una presunta discriminacién bajo el Titulo VI basada en raza, color u origen nacional,
el caso se cerrard. El/la reclamante debera ser notificado/a de los resultados de la investigacién en la forma
identificada (correo electrénico o teléfono). Un/a reclamante puede apelar la decisidn dentro de los 60 dias
siguientes a la notificacion de |os resultados de la investigacion. Las apelaciones se deben enviar a Valley Metro
o a la Ciudad de Phoenix.

Todas las quejas e investigaciones del Titulo VI son revisadas por Valley Metro, el Administrador de Servicio al
Cliente (CSA por sus siglas en inglés), y el personal de la Ciudad de Phoenix.

Para mas informacion sobre el Programa del Titulo VI de Valley Metro y los procedimientos para registrar una
queja, llame al Coordinador del Titulo VI al (602) 322- 4514.
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Para mas informacidn sobre el Programa de Derechos Civiles de la Ciudad de Phoenix y los procedimientos
para registrar una queja, llame al Coordinador del Titulo VI al(602) 262-7242.

Solicitando Informacién

Nota: Para solicitar informacion en formatos alternativos, por favor comuniquese con Servicio al Cliente en
csr@valleymetro.org o por teléfono: (602) 253-5000 6 con [a Ciudad de Phoenix al {602) 262-7242, TTY: (602)
251-2039

Rastreando Una Queja del Titulo VI

A medida que se van recibiendo las quejas, éstas son ingresadas al sistema CAS. Dentro de 24 a 48 horas de
registrar la queja, el administrador CSA de Valley Metro asigna la queja al proveedor TSP apropiado para su
investigacion y documentacion.

El proveedor TSP tiene 30 dias para completar su investigacidn, incluyendo la obtencion de la informacion
adicional necesaria del/la reclamante para investigar o para resolver el caso. El investigador seguira el proceso
de quejas, y una vez que concluya la investigacion, la resolucion del caso se documentard en el sistema CAS.

El sistema CAS estd programado para notificarle al administrador CSA si una queja no ha sido contestada dentro
del plazo requerido. Tras la notificacion del sistema, el administrador CSA enviara un aviso de recordatorio al
proveedor TSP correspondiente de que el caso atin no se ha resuelto o cerrado.

Una vez resuelto el caso, el/la reclamante recibira una respuesta en la forma identificada.

Valley Metro y la Ciudad de Phoenix monitorean el proceso mensualmente para asegurar que las quejas del
Titulo VI se investiguen a fondo, se documenten adecuadamente, y se le conteste al/la respondiente de la
manera solicitada. En caso de que se encuentre un error, Valley Metro y/o la Ciudad de Phoenix trabajaran con
el administrador CSAYy el proveedor TSP apropiado para volver a abrir la queja para una investigacién adicional
hasta su resolucion o finalizacion.

Investigando Una Queja del Titulo VI

Cada reporte de investigacion documentado del Titulo VI debe abordar cada uno de los “Cinco Pasos de
Investigaciones Federales” que se encuentran en 28 CFR, Parte 35 y la Circular 4702.1A de la administracidn
FTA. Los siete pasos son:

PASO UNO: El proveedor TSP revisara la informacion de la queja ingresada al sistema CAS por el personal de

Servicio al Cliente de Valley Metro. Cualquier nuevo asunto identificado durante la investigacién también se
debe documentar en el sistema CAS.

PASO DOS: Entrevistas y recolecciones de los hechos.

e El proveedor TSP identifica a los respondientes a ser entrevistados, si esnecesario.

e El proveedor TSP entrevista a los respondientes identificados y documenta los detalles de las
entrevistas en el sistema CAS.

e Seinvestiga cada “asunto” (indicado en la declaracién de asuntos que se indica en el paso uno).

e Seseparan los hechos de las opiniones.

El/la “respondiente” no se limita al/la conductor/a del vehiculo de transporte. El/la “respondiente” se define
como cualquier fuente de informacion que pueda contribuir a la investigacidn, tal como:
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Reclamante

Conductor/a

Reportes de radio/despacho/OCC
Personal de mantenimiento
Personal de Transporte de la Ciudad
Testigos

Otros empleados de transporte

El proveedor TSP identifica, recopila, y revisa otra informacidn y/o documentos que provean los hechos para
la investigacion. Cualquier informacidn aplicable se debe documentar en el Sistema CAS. Los documentos por
revisar pueden incluir:

Software y programas de rastreo GPS

Registros de mantenimiento

Reportes de observador “Spotter”

Grabaciones de video (cdmara) y/o audio

Tarjetas de cortesia

Reportes de incidentes {supervisor, policia de transporte, inspectores
de pasajes/seguridad)

Historial de la ruta

Otros documentos que el proveedor TSP considere apropiados

PASO TRES: El proveedor TSP documenta las regulaciones, reglas, normas, y procedimientos pertinentes que
sean aplicables a la investigacion en el sistema CAS bajo el nimero de caso asignado.

Las regulaciones, reglas, normas y procedimientos pertinentes pueden incluir:

e © o o

Requerimientos del Titulo VI

Reglas y procedimientos de la compaiiia

Normas y estandares de servicio de Valley Metro y la Ciudad de Phoenix
Requerimientos contractuales
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PASO CUATRO: Determinacién de la queja.

e El proveedor TSP compara cada hecho de “hallazgos de hechos” con la lista de regulaciones,
reglas, etc.
e El proveedor TSP hace una determinacidn basada en hechos de la/s presunta/s infraccion/es.

PASO CINCO: Descripcion de la resolucién para cada infraccion valida.

e El proveedor TSP describe las acciones correctivas especificas para cada infraccién que haya sido
encontrada

e El proveedor TSP documenta la accidén de seguimiento, si es aplicable

e Elproveedor TSP documenta la resolucién de la queja en el sistema CAS

Resolucién/es de Quejas del Proveedor TSP:

e Debeincluirresolucionesespecificas alasquejas paracadainfracciénvalidaanotada.

e Documentar un plan de accidn de seguimiento, cuando sea aplicable.

e Sinoseencuentraninfraccionesvalidas,anotarlasnormas,losprocedimientos,etc. revisados
durante la investigaciény con el/la conductor/a de transporte.

e lainformacidndocumentadadelaquejasiempredebeincluirlasinicialesdelpersonal, el titulo, y las
fechas.

Respuesta al/la Cliente

El proveedor TSP le contestara al/la Cliente de la manera identificada y documentard la respuesta provista en
el sistema CAS bajo el nimero de caso asignado.
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