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Ouvidoria
O Projeto denominado Ouvidoria Itinerante, destina-se a realizacio de
atendimento aos usuarios, em todos os modais, nas entradas, saidas e areas internas
das Concessiondrias reguladas pela Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos
de Transportes Aquaviarios, Ferrovidrios, Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio
de Janeiro — AGETRANSP.
Objetivo principal é estimular os usudrios destes servicos publicos a
manifestarem-se e, a partir dai, trabalharmos pela melhoria da qualidade dos servicos.
A promulgacdo da Lei Federal n? 13.460/2017 — Cédigo de Defesa do Usuario
dos servigos Publico, cujo objetivo é, dar conhecimento desta ferramenta e proteger ao
cidadao.
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A Ouvidoria da AGETRANSP fara cronogramas de atendimento aos usudrios do
servico Publico, quando seguira o seguinte critério:

Concessionaria;
Dia;

Local;

Hora.

Apds identificacio e decisdo formada, caberd a AGETRANSP/Ouvidoria
comunicar a acdo a Concessionaria escolhida, solicitando que esta libere o espaco
especifico.

Podera a concessionara participar do evento, caso assim desejar, com objetivo
de quando do ato da manifestacdo efetuada pelo usudrio, a Concessiondria tomard
conhecimento e dar o devido tratamento ou prosseguimento daquela manifestacao,
conforme viabilidade.

A acdo da Ouvidoria Itinerante, tem por objetivo colher manifestacdes dos
Usudrios dos modais concessionados, esclarecer e tirar dividas.

Visamos também instruir pedagogicamente aos Usuarios quanto aos seus
conhecimentos e direitos adquiridos através da legislacdo vigente, e prestar
informacgdes de acordo com a instituicdo representada. Assim como divulgar a Ouvidoria
da Agencia como instrumento de participacdo do Usudrio, no exercicio de controle
social.
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A Ouvidoria necessitard de uma estrutura minima para percorrer as dependéncias
das Concessionarias, como ramais dos Trens da Supervia, ramais do Metro Rio e Barra,
estacOes das Barcas em todos seus ramais, conforme abaixo;

Servidores para atendimento (no minimo de 2);

Veiculos para transporte de Equipamentos;

Painel Pantografico medindo 4 metros e 30 centimetros de largura por 2 metros
e 30 centimetros de altura, com Artes e identificacdo da Ouvidoria da
AGETRANSP;

Uma mesa para atendimento com 1 metro e 83.8 centimetros de comprimento,
por 76.2 centimetros de altura;

2 (dois) Notebook para atendimento presencial;

1 (um) aparelho celular para roteamento de Internet;

2 (duas) cadeiras para o atendente;

2 (duas) cadeiras para o Usudrio manifestante;

4 (quatro) cadeiras como recepc¢ao;

Participacao da ASRIN — Assessoria de Relagdes Institucionais para cobertura e
divulgacao.
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Estacdo de ouvidoria (Painel e recepgao)

Recepgao (traseira)




Nl

AGETRANSP

Agencia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios,
Ferroviarios, Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro.

Ouvidoria
4

Painel Pantogrdfico (lateral)




“

AGETRANSP

Agencia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquavidrios,
Ferroviarios, Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro.

Ouvidoria

Apds o periodo da execu¢do da Ouvidoria da itinerante no Modal previamente
determinado, cabera a Ouvidoria da AGETRANSP submeter ao Conselho Diretor — CODIR, em um
prazo de, no maximo, 15 dias, o relatério das coletas apuradas, e se possivel apresentar

sugestoes.

Rio de Janeiro, 06 de agosto de 2019

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
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