Politicas da HARTransit sobre reclamacdes e elogios

O Diretor Executivo (CEO), ou seu representante, como Diretor de Resolucédo de Reclamacdes
(CRO) é responsavel pela resposta e acompanhamento em relacdo aos comentarios do publico.

A HARTransit investigara minuciosamente quaisquer declaracdes feitas por passageiros ou
outros membros do publico e trabalhara para a resolucdo de quaisquer problemas aparentes que
possam ser de responsabilidade do Distrito. Quaisquer comentarios positivos serdo transmitidos
as partes apropriadas o mais rapido possivel.

Entrada de reclamacdes

O Coordenador de Marketing e Design Gréafico é o principal responséavel pelo contacto inicial
com os reclamantes e pela redacéo inicial das reclamagdes. Contudo, qualquer membro do
pessoal administrativo pode estar em condi¢des de receber comentarios e deve estar preparado
para o fazer.

Todos 0s comentarios escritos, cartas e correspondéncia por e-mail devem ser direcionados ao
CRO.

A equipe deve transcrever comentarios verbais para escrita no formulario oficial de reclamacéo
do HARTTansit localizado na pasta de formularios da empresa no servidor de arquivos
administrativos do HARTransit. O funcionario que transcreve a reclamacéo deve garantir que
uma copia seja fornecida ao CRO e ao Diretor de Operagdes (COO). O formulario gerara
automaticamente um identificador numérico para a reclamacao.

O Coordenador de Marketing e Design Grafico é responsavel pela insercdo da reclamacao na
planilha de status do formulario de comentarios localizada na pasta da empresa no servidor de
arquivos HARTransit Admin.

Investigacdo de reclamacdes

O Departamento de Operacdes, sob a dire¢do do Diretor de Operacdes, sera responsavel por
investigar reclamac6es contra operadores de veiculos e programadores. O Diretor de Manutencéo
(CMO) sera responsavel por investigar reclamagdes sobre veiculos e instalagdes. Este pessoal
devera contactar os reclamantes para obter informacdes mais detalhadas no prazo de 3 dias apds
a reclamacado inicial e concluir e documentar as suas investigagdes com quaisquer acoes
corretivas sugeridas no prazo de duas semanas. Qualquer documentacéo relevante devera ser
devolvida ao CRO.

O CRO é responsavel por garantir que o processo de investigacdo seja concluido em tempo hébil
por meio do uso da planilha de status do formulario de comentarios e do contato com o Chefe de
Operac¢6es ou Manutencao.

Reclamagdes de ADA e Titulo VI

Qualquer individuo, grupo de individuos ou entidade que acredite ter sido sujeito a discriminacao
com base na raga, cor ou origem nacional durante qualquer programa ou atividade administrada
pela HARTransit ou indiretamente sob um sub-beneficiario, consultor e/ou o contratante pode
registrar uma reclamacao por escrito ao Coordenador do Titulo VI da HARTransit. O CEO
cumprira as fungdes de Coordenador do Titulo VI. Os formularios de reclamacéo estéo



disponiveis nas instalacdes de operacdes da HARTransit. Mais detalhes deste processo estdo
incluidos no plano HARTransit Titulo V1.

Em conformidade com a Lei dos Americanos Portadores de Deficiéncia (ADA), a HARTransit
garante que seus servicos, veiculos e instalacdes sejam acessiveis e utilizaveis por pessoas com
deficiéncia. Qualquer pessoa que acredite ter sido discriminada com base na deficiéncia pode
apresentar uma queixa da ADA.

As reclamac6es podem ser apresentadas através do preenchimento do formulario de reclamacao
online. Se o reclamante ndo puder escrever uma reclamacéo, os individuos poderdo telefonar ou
visitar o escritdrio, ou um representante poderé registrar a reclamagdo em seu nome.

Manutencéo de registros

O Coordenador de Marketing e Design Grafico devera manter para cada exercicio social uma
planilha que identifique reclamacdes por categoria, funcionario e tipo de servico. As reclamacdes
do ADA e do Titulo VI serdo identificadas na planilha, mesmo que o reclamante ndo tenha
declarado explicitamente que a reclamacéo foi baseada em discriminacéo.

As reclamaces concluidas sdo devolvidas ao Coordenador de Marketing e Design Gréfico apos
investigacdo com copia para o COO e arquivadas em fichario por més e ano fiscal e mantidas por
tempo indeterminado.

Respostas as reclamacdes

As respostas escritas serdo armazenadas com a reclamacao original. Se a resposta for verbal, a
data em que ocorreu 0 acompanhamento e por quem devera ser anotada no formulario de
comentarios.
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