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Local Complaint and Grievance Procedure 

The Local CoordinaƟng Board has adopted the Collier County local complaint and grievance procedures as 

follows:   

If someone is not saƟsfied and/or disagrees with a decision made as it relates to program eligibility or the 

provision of service, that individual has the right to file a grievance or to request an appeal within 60 days 

of  the decision. For appeals  to  the No Show/Late CancellaƟon  suspension, passengers must  submit a 

wriƩen appeal within 15 business days from the date of the suspension leƩer. 

When contacƟng CAT to express concern with any aspect of the service, customers may call 239‐252‐5840, 

write to CAT Connect at 8300 Radio Road, Naples, Florida 34104, complete an online form available at 

www.ridecat.com, or  speak  to  someone  in person. When  sending  a wriƩen  complaint please  include 

details such as Ɵme, date, locaƟon, and a descripƟon of the problem you experienced. This will help in 

determining  the appropriate personnel  to contact  to resolve any  issues(s) as quickly as possible. CAT’s 

complete Complaint ResoluƟon Policy is provided in Appendix F. 

For those that are not saƟsfied with the resoluƟon of the complaint, appellants also have the opƟon to file 

a grievance or call the Florida Commission for the TransportaƟon Disadvantaged Ombudsmen Hot Line at 

1‐800‐983‐2435. 

The process to file a grievance or to request an appeal is described below. 

Step One: 

The  customer  shall  first  contact  the  PTNE Division Director  and  the  enƟty with which  they  have  the 

grievance.  The PTNE Director will aƩempt to mediate and resolve the grievance.  The PTNE Director will 

render  a  decision  in wriƟng within  14  days.    The  customer may  also  contact  the  CTD  Ombudsman 

representaƟve through the established Helpline at 1‐800‐983‐2435 or by mail to: Florida Commission for 

the TransportaƟon Disadvantaged, 605 Suwannee Street MS‐49, Tallahassee, FL 32399‐0450 or by email 

at www.dot.state.fl.us/ctd.  

Public Transit and Neighborhood Enhancement Director 

8300 Radio Road 

Naples, FL 34104 

Phone: 239‐252‐5840 

Email:  rideCAT@colliercountyfl.gov 

 

Step Two: 

If the PTNE Director is unsuccessful at resolving the grievance through the process above, the customer 

may request, in wriƟng, that their grievance be heard by the Grievance CommiƩee. This request shall be 

made within ten (10) working days of receipt of the report received from the PTNE Director. The request 

shall be sent to the Collier MPO TD Program Administrator at:  

Collier MPO 

AƩn: Anne McLaughlin,ExecuƟve Director 

2885 Horseshoe Drive South 

Naples, FL 34104 

(239) 252‐5884 

Anne.McLaughlin@colliercounty.fl.gov 
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collier.mpo@colliercountyfl.gov 

 

Step Three: 

Upon receipt of the wriƩen request for the grievance to be heard by the Grievance CommiƩee, the Collier 

MPO TD Program Administrator  shall have fiŌeen  (15) working days  to  contact Grievance CommiƩee 

members and set a meeƟng date and locaƟon. The customer and all parƟes involved shall be noƟfied of 

the meeƟng of the Grievance CommiƩee date and  locaƟon at  least ten  (10) working days prior to the 

meeƟng date by the method requested by the customer. 

Step Four: 

Upon conclusion of the meeƟng, the Grievance CommiƩee must submit a wriƩen report of the Grievance 

CommiƩee proceedings to the Chairperson, or the Vice Chairperson in his/her absence, of the LCB within 

ten  (10)  working  days.  The  report  must  outline  the  grievance  and  the  Grievance  CommiƩee’s 

findings/recommendaƟons.  If  the  grievance  is  resolved  through  the meeƟng  process,  the  grievance 

process will end. The final report will be forwarded to the members of the LCB. The Local CoordinaƟng 

Board  Grievance  CommiƩee  must  review  all  grievances  and  report  accordingly  to  the  full  Local 

CoordinaƟng Board.  

If  the grievance has not been  resolved as outlined  in  these grievance procedures,  the  customer may 

exercise their adjudicaƟve rights, use the AdministraƟve Hearing Process outlined in Chapter 120, Florida 

Statutes,  or  request  that  their  grievance  be  heard  by  the  CTD  through  the  Ombudsman  program 

established herein and the CTD’s Grievance Process. 

CoordinaƟon Contract EvaluaƟon Criteria 

In its role as the CTC, Collier County is responsible for planning, coordinaƟon and implementaƟon of the 

most cost‐effecƟve transportaƟon system possible within Collier County. Before entering a coordinaƟon 

contract, Collier County analyzes  local  transportaƟon needs and available  resources  to ensure  that TD 

services  are non‐duplicaƟve  and  can be provided  in  the most  cost‐effecƟve manner by  the proposed 

coordinaƟon contractor. Collier County considers the capabiliƟes of a proposed coordinaƟon contractor to 

comply with  record  keeping,  safety,  vehicle  operaƟons,  state  and  federal  civil  rights  laws,  etc. When 

applicable, Collier County evaluates the past performance of the proposed coordinated provider before 

entering another Memorandum of Understanding. 

Cost/Revenue and AllocaƟon and Rate Structure JusƟficaƟon 

In March 2023of 2024, the Collier MPO’s Local CoordinaƟng Board approved the TD service rates shown 

in  Table 28  below  uƟlizing  the  Florida  Commission  for  the  TransportaƟon  Disadvantaged  2023  Rate 

CalculaƟon Worksheet.  The  Rate  CalculaƟon Model  is  a  tool  uƟlized  by  the  CTD  to  standardize  the 

comparison and approval of rates paid to coordinators throughout the State of Florida. The detailed Rate 

Model worksheets are included in Appendix E.  
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Table 28: CTD Calculated Rates 

 
FY 2024/2025 CTD Rate Model 

Ambulatory Trip     $38.55  

Wheelchair Trip        $66.08  

Group Trip‐Individual    $24.20  

Group Trip‐Group        $44.71  

 
Source: 20232024 Collier County FY2023‐2024FY2024‐2025 TD Approved Rate Model Worksheet 

During 2018, Collier County conducted an extensive fare structure evaluaƟon to analyze potenƟal fixed‐

route and paratransit  fare  changes, assess potenƟal  ridership and  revenue  impacts, minimize adverse 

impacts to low‐income and minority persons, and idenƟfy fare policy recommendaƟons. 

The fare study involved a public outreach campaign involving rider intercept surveys, public workshops, 

and the involvement of the County’s Public Transit Advisory CommiƩee.  Based on the input received, the 

majority (77%) of bus riders would support a fare increase if revenue is used to improve service frequency 

and availability or to access new locaƟons. FiŌy percent of ADA riders supported a $0.50 fare increase and 

56% of TD riders supported a fare increase of $0.25.  

At the June 12, 2018, Board of County Commissioner’s MeeƟng a resoluƟon was adopted to implement 

the  following  fare structure changes effecƟve October 1, 2018. The effecƟve date  for student discount 

programs is June 12, 2018.  

During the making of this 2023 TDSP major update theThe fare structure that had been adopted on June 

12, 2018, has been confirmed to be and is sƟll the most current fare structure for Collier Area Transit. Table 

29 and Table 30 below, display the exisƟng CAT fare structure and the TD/ADA fares respecƟvely. 

  

Ambulatory Trip $36.73

Wheel Chair Trip $62.97

Group Trip‐Individual  $26.24

Group Trip‐Group $36.73

Buss Pass (daily‐full fare) $3.00

Buss Pass (daily‐reduced fare) $1.50

Bus Pass (weekly‐full fare) $20.00

Bus Pass (weekly‐reduced fare) $10.00

Buss Pass (monthly‐full fare) $40.00

Buss Pass (monthly‐reduced fare) $20.00

Marco Express (monthly‐full fare) $70.00

Marco Express (monthly‐reduced fare) $35.00

FY 2023/2024 CTD Rate Model
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Table 29: CAT Fare Structure EffecƟve FY 2023‐24 

 

Table 30: TD & ADA Fare Structure EffecƟve FY 2023‐24 

 

 

 

 

Service Category Base Fare Reduced Fare

One Way Fare $2.00 $1.00

Children 5 Years of Age and Younger Free Free

Transfers Free up to 90 Min Free up to 90 Min

Day Pass $3.00 $1.50

Marco Express One‐way Fare $3.00 $1.50

15‐Day Pass $20.00 $10.00

30‐Day Pass $40.00 $20.00

Marco Express 30‐Day Pass $70.00 $35.00

Smart Card Replacement without Registration $2.00 $2.00

$30.00

$29.75/mo.

Try Transit Day Annual as designated by the board Free

Transit Anniversary As designated by the PTNE Director Free

Special Events

Up to 5 events annually 

(Staff may distribute fare media up to 

specific value )

$200/event

*Reduced fares are for members of Medicare, the disabled community, those 65 years and older, children 

17 and under, high school and college students, and active /retired military personnel. ID Required. This 

fare also applies to the subcontracted transportation provider with the Florida Commission for the 

Transportation Disadvantage that provides transportation services under the non‐emergency 

transportation Medicaid contract for Collier County. 

Promotional Fares

Summer Paw Pass (Valid June 1‐August 31 for Students)

30‐Day Coorporate Pass

Smart Card Passes

Smart Card Media Fees

Smart Card Registration 

Smart Card Replacement with Registration

Discount Passes

$3.00

$1.00

$3.00

$1.00

ADA Fare  Full ‐ At or Below Poverty Level $3.00

ADA Fare ‐ At or Below Poverty Level $1.00

TD Fare ‐ At or Below Poverty Level $1.00

TD Fare ‐ 101% to 150% of Poverty Level $3.00

TD Fare ‐ 151% or Higher Above Poverty Level $4.00

TD & ADA Fare Structure
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Quality Assurance  

The Local CoordinaƟng Board (LCB) conducted the last evaluaƟon of the CTC in 2022the first half of 2024 

for the period July 1, 20202022, through June 30, 20212023, uƟlizing the CTD’s QAPE/LCB CTC EvaluaƟon 

Workbook. As a result, the following recommendaƟons were made: 

 The CTC’s eligibility screening process evaluates potential Fixed Route opportunities and educates 

passengers on available options as appropriate for the individual’s travel needs consistent with 

Strategy 2.1.4 of  the TDSP.   Discussion  is still  recommended between  the LCB and  the CTC  to 

determine an appropriate measure for increasing usage of public transit and the measure will be 

added to the next TDSP update as deemed appropriateRegarding the CTC not meeting its On‐Time 

Performance (OTP) goal of 90%: 

o That the . 

 

Status: Ongoing. The CTC continues to work with the LCB to determine if a measure to annually 

record passengers transferring from paratransit to fixed route can be derived, and if so, establish 

an acceptable goal. 

 

o The paratransit system  is an essential service that continues to provide mobility options to 

the citizenskeep LCB apprised of the status of Collier County. The system was impacted greatly 

due to a driver shortage which affected all areasdelivery of the service. A contract amendment 

was  approved  to  increase  driver  wages.  Since  its  implementation  it  has  proven  to  be 

successful. With  the  hiring  of  the  new  drivers,  the  service  level  has  started  to  improve.  

Work/medical on time performance has shown consistent improvement over the past year. 

It  is  recommended  that  the  CTC  continue  to monitor  overall  on  time  performance  and 

work/medical on time performance and report on a quarterly basis to the LCB. With the cost 

of fuel increasing and the cost of labor increasing, it is expected that the cost per mile and per 

passenger trip have increased. The CTC should continue to monitor performance measures 

and  provide  the  LCB  information  regarding  measures  being  implemented  to  increase 

performance for all TDSP standardsgrant awarded paratransit vehicles and OTP. 

That the 

o Status: The CTC continues to monitor and strive to meet the OTP goal of 90%. 

o That if the CTC’s overall OTP continues to consistently be 10% or more below the goal of 90% 

by December 2024, the CTC brings the issue, along with any proposed strategies to improve 

reliability of serviceOTP that it may have, to the LCB for direction in March 2025. 

 

Status: The CTC has reported that  its OTP  is being  impacted by  increased demand during peak 

hours, staffing shortages for drivers and dispatchers, rising number of TD trip requests, increased 

traffic congestion, and  limited paratransit vehicle availability.   The CTC’s operator has acquired 

eight vans with wheelchair lifts.  The CTC is finalizing the process to obtain awarded grant funds 

for the purchase of vehicles by FDOT, with the expectation of receiving some in FY 2025.  The CTC 

is continually evaluating routes to improve efficiency and minimize delays.  The CTC’s operator is 

working to fill paratransit driver vacancies. 
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 Regarding the CTC’s accidents, as reported in the FY 22/23 AOR, as 62% higher than its goal of 1.2 

per 100,000 miles, that the CTC report back to LCB regarding the efforts it is taking to reduce the 

number of accidents, as well as updates as to the rate of accidents.  If the CTC is unable to reduce 

the number of accidents from the current rate of 62% higher than its goal of 1.2 per 100,000 miles 

by December 2024, that the CTC bring the issue, along with any proposed strategies to improve 

the accident rate that it may have, to the LCB for direction in March 2025. 

 

Status: Thepassengers [Ongoing]. CTC’s operator is providing additional safety training, and the 

CTC will report back to LCB on  its progress  in reducing accidents.    If the accident rate remains 

above  the  target by December  2024,  the CTC will  present  additional proposed  strategies  for 

improvement to the LCB for direction.  
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Appendices 
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Appendix E: CTD Rate Model Worksheet 
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