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1. Objetivo

Com base na Resolugdao ANTT n© 5950/2021, a Concessionaria
EcoRioMinas divulga sua Carta de Servicos ao Usuario com o objetivo
de ‘informar os usudrios sobre o0s servicos prestados pela
concessionaria, as formas de acesso a esses servicos e seus

compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico’.

2. EcoRioMinas

A Concessionaria EcoRioMinas S/A -mantém sob sua administracao
726,9 quildbmetros composto pelas rodovias BR-116/RJ/MG - BR-
465/493/RJ]

Desde 0 22° dia do més de setembro de 2022 o trecho é administrado
pela EcoRioMinas, empresa do Grupo EcoRodovias, sob o edital de
concessao N° 001/2022 - Concessao da rodovia federal

A EcoRioMinas faz parte do Grupo EcoRodovias, uma das maiores
companhias de infraestrutura do Brasil, reconhecida por operar
concessdes rodoviarias de forma sustentdvel e socialmente
responsavel. Em 2022, a empresa passou a administrar o Sistema
Rodoviario Rio de Janeiro (R]) - Governador Valadares (MG), que se
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estende por 726,9 quildmetros e corta 36 municipios dos dois estados.
O trajeto da EcoRioMinas abrange os seguintes trechos das rodovias
BR-116, BR-465 e BR-493:

- Rodovia BR-116/R], entre o km 2,1 e o0 km 148,4; e entre 0o km
168,1 e o km 214,7, no Estado do Rio de Janeiro;

- Rodovia BR-116/MG, entre o km 408,5 e o km 818,1, no Estado de
Minas Gerais;

- Rodovia BR-465/RJ], entre o km 0,0 e 0 km 22,8 no Estado do Rio de
Janeiro e;

- Rodovia BR-493/R], entre o km 0,0 e 0 km 26,0; e entre o km 48,1
e o km 123,7, no Estado do Rio de Janeiro.

A malha rodoviaria da EcoRioMinas corresponde a um importante
corredor logistico por onde passa o transporte de cargas na ligagao
entre o Sul e o Nordeste do pais. Com a concessao, a empresa assume
o compromisso de oferecer toda a infraestrutura para prover viagens
com fluidez, conforto e seguranga.
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3. Tarifas de Pedagio

A Praca de Pedagio da Concessionaria EcoRioMinas esta localizada no
km 133 da BR 116 no sentido Norte e Sul e abrange os dois sentidos
de trafego da rodovia.

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) homologou, por
meio da Deliberacdo n® 198/22, publicada no Diario Oficial da Unido em
10 de junho de 2022, o resultado do Leilao para concessao do sistema
rodoviario da BR-116/465/493/R]J/MG a proponente consagrada
vencedora Ecorodovias Concessdoes e Servicos S.A, que apresentou o
lance de R$ 0,15592/km, para trechos homogéneos de pista simples,
em valores de outubro de 2021.

Atualmente, considerando as regras de reajuste contratuais, para a
Praca P1 (Pierre Berman), a tarifa basica de Pedagio é R$ 18,60, e para
as Pracas Auxiliaries P2 (Santa Guilhermina) e P3 (Santo Aleixo), € R$
13,00, para automodvel, caminhonete e furgdo (rodagem simples),
conforme Tabela de Tarifas abaixo:

Copia Ndo Controlada




4. Meios de Pagamento

Nas cabines manuais da Praca de Peddagio, é possivel ao usuario
realizar o pagamento das tarifas em dinheiro ou com cartdo de débito
e crédito de qualquer bandeira, além da possibilidade de pagamento
por aproximacdo. As modalidades Visa Vale Pedagio e DBTrans
também serdo aceitas.

Ja nas vias automaticas, o motorista pode optar entre as operadoras
Sem Parar, ConectCar, Move Mais, Veloe e Greenpass.

4.1 Sistema Free Flow

O Contrato prevé a implantacdo do free flow no pedagio, um sistema
de livre passagem sem pracas de cobranca que visa cobrar de uma
maneira igualitaria todos que utilizam o sistema, de acordo com a
guantidade de quildbmetros que foram rodados.

O controle de passagem podera ser feito através de duas formas:
primeira pelo reconhecimento dptico de caracteres, que é quando o
veiculo passa por determinadas areas de observacao e se faz a leitura
da placa. Dessa forma, é possivel verificar o cadastro do veiculo, o
pagamento e se necessario aplicar a sangao. A segunda seria por meio
de radio frequéncia com a instalacdo de um chip no veiculo coforme ja
estd sendo previsto com a regulamentacdo do Siniav - Sistema
Nacional de Identificagcdo Automatica de Veiculos.

O Sistema esta previsto para ser implantado a partir do 61° més de
concessao, no trecho Metropolitano, Rio de Janeiro.
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5. Isencao de Pedagio

A gratuidade da tarifa do pedagio € prevista para motocicletas,
motonetas, triciclos e bicicletas moto, conforme dispde a clausula
19.3.3 do Contrato de Concessao. Também possuem gratuidade de
tarifa veiculos do Corpo Diplomatico e veiculos oficiais utilizados pela
Unido, Estados, Municipios e Distrito Federal, seus respectivos érgaos,
departamentos, autarquias ou fundacdes publicas, no ambito das
rodovias federais conforme estabelecido na Resolugao ANTT n©°
3.916/12 (alterada pela Res. ANTT n© 5.016 de 18/02/2016).

Para o cadastramento de veiculos como isentos em concessionarias
federais, o Orgdo Publico devera apresentar os seguintes documentos:

v' Copia do Certificado de Registro e Licenciamento do Veiculo
(CRLV);

v Cépia do contrato de locagao dos veiculos;

v' Requerimento contendo marca, modelo, ano de fabricagao e cor
predominante do(s) veiculo(s) e indicando o responsavel pela
solicitacao, seu cargo ou funcao, telefones de contato e
enderecos fisico e eletronico;

v' Em caso de Autarquia e Fundacdo Publica, cdépia da norma que a
instituiu, e também da certiddo de registro civil, quando se tratar
de fundacao publica de direito privado.

O requerimento ou oficio e seus anexos devem encaminhados para o
e-mail correspondencia@ecoriominas.com.br
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5.1 Desconto para Usuario Frequente

O DUF é o sistema que concede reducdo adicional e progressiva do
valor da tarifa, de acordo com a frequéncia de viagens realizadas pelo
motorista.

Neste caso, o desconto vale para os veiculos com tag que passam na
mesma praca de pedagio, no mesmo sentido, duas vezes ou mais,
dentro do mesmo més. E se aplica apenas as seguintes categorias do
tipo leve: automédvel, caminhonete e furgdao; automovel e caminhonete
com semirreboque; automdvel e caminhonete com reboque.

Funciona assim: da primeira a trigésima viagem, o preco do pedagio
vai diminuindo progressivamente. O desconto é aplicado sobre o valor
da ultima tarifa paga. Sendo assim, quanto mais o usuario passar com
0 mesmo veiculo, na mesma praca, no mesmo sentido e dentro do
mesmo més, maior sera o desconto, que pode chegar a até 99,9% do
valor do pedagio.

Quando chegar a trigésima viagem, o usuario frequente alcanca a tarifa

minima, que se estenderd as viagens subsequentes, beneficiando os
motoristas que realizam mais de 30 travessias regulares ao més.

6. PRF

Administracdo da EcoRioMinas contard com o apoio operacional de
duas Superintendéncias da Policia Rodoviaria Federal, sendo uma no
Estado do Rio de Janeiro e outra no Estado de Minas Gerais, as quais
estardao sendo representadas por cinco Delegacias Regionais:

Superintendéncia em Minas Gerais

Endereco: Praga Antonio Mourdao Guimaraes, s/n° - Bairro Cidade
Industrial CEP: 32210-905 - Contagem/MG.

Telefone: (31) 3064-5300
E-mail: atendimento.mg@prf.gov.br
Atendimento: das 08h30 as 16:30
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63 Delegacia em Governador Valadares

Endereco: BR-116, km 419 - Bairro Jardim Atalaia - CEP: 35042-
045 Governador Valadares/MG

Telefone: (33) 3273-2015
E-mail: del06.mg@prf.gov.br
Atendimento: das 08h30 as 16h30

UNIDADES OPERACIONAIS
Governador Valadares
Caratinga
Realeza

72 Delegacia em Leopoldina

Endereco: Rua Getulio Vargas, n® 678 - Bairro Centro -
Leopoldina/MG

CEP: 36700-216

Telefone: (32) 3441-2188

E-mail: del07.mg@prf.gov.br
Atendimento: das 08h30 as 16h30

UNIDADES OPERACIONAIS
Leopoldina

Muriaé

Fervedouro

Superintendéncia no Rio de Janeiro

Endereco: Rodovia Presidente Dutra (BR-116), Km 163, Rio de
Janeiro/R], CEP: 21240001

E-mail: gab.rj@prf.gov.br
Telefone: (21) 3503-9000

12 Delegacia no Rio de Janeiro

Endereco: Rodovia Washington Luiz (BR-040), Km 109, Duque de
Caxias/R], CEP: 25213005

Telefones: (21) 3503-2317 / (21) 3503-2316
E-mail: del01.rj@prf.gov.br
Atendimento: 9h as 17h
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UNIDADES OPERACIONAIS

Duque de Caxias
Itaguai

Rio de Janeiro
Seropédica

23 Delegacia em Niteroi

Endereco: Travessa Mario Neves n© 1, Ilha da Conceicao,
Niterdi/R], CEP: 24050290

Telefones: (21) 3503-2321
e-mail: del02.rj@prf.gov.br
Atendimento: 8h as 17h
UNIDADES OPERACIONAIS
Niteroi
Rio Bonito

Sao Gongalo
Magé

4@ Delegacia em Teresoépolis

Endereco: Avenida Presidente Roosevelt, 520, Barra do Imbui,
Teresépolis/R] (Br 495 Km 0), CEP: 25965003E-mail:
delO4.rj@prf.gov.br

Atendimento: 8h as 17h

UNIDADES OPERACIONAIS
Teresoépolis
Sapucaia

7. Radar

A partir do 129 més de concessdao sera implantado um sistema de
controle automatico de velocidade de veiculos composto pelas
unidades de monitoracao eletrénica de velocidade fixa.

As unidades de monitoracao eletronica de velocidade deverao ser
instaladas em trechos do Sistema Rodoviario que se caracterizem
como criticos e sua localizacdo deverda ser proposta pela
Concessionaria e apresentada a ANTT para aceitacao, de acordo com
as resolucdes 214/06 e 396/11 do CONTRAN ou posteriores.
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8. Restricoes de Acesso

Verificar o conteido da Resolugao ANTT n© 420/2004, Decreto Federal
n° 6514/2008 e Portaria ICMBIO n° 45/2008 e PARNASO informagao
técnica n® 73/ 2011, as quais regem a regulamentacao do transito de
produtos perigosos no trecho da Serra de Teresopolis.

9. Estatisticas de
Trafego e Acidentes

A Concessionaria publicara periodicamente as estatisticas relacionadas
ao trafego e aos acidentes na rodovia em seu website oficial, através
do endereco Eletronico
https://www.ecoriominas.com.br/atendimento/estatisticas-de-
trafego-e-acidentes

Sera implantado o Programa de Reducdo de acidentes - PRA, para
analise e monitoramento periddico dos acidentes pela Concessionaria,
de modo a identificar os fatores causadores, bem como balizar as agoes
(preventivas e corretivas) em prol do aumento do nivel de conforto e
seguranca dos usuarios. Para que as acdes do Programa de Reducdo
de Acidentes sejam bem estruturadas e executadas com maior eficacia,
serd criado um Comité de Seguranca Viaria, o qual se reunira
periodicamente.

10. Animais

Ao ser identificado a presenca de animais na rodovia, o Centro de
Controle Operacional realiza o acionamento da equipe para o resgate
e apreensao do animal. O mesmo, inicialmente, fica sob os cuidados
da Concessionaria, sendo tratado visando o bem estar e seguranga.
Postriormente a Concessionadria toma as medidas necessarias para a
manutencao da vida do animal.
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11. Servicos

A fim de dar pleno cumprimento a todos os ditames e parametros
estabelecidos em seu contrato de concessdo, a Concessionaria
EcoRioMinas disponibilizard a seus usuarios os seguintes servigos:

v Inspecao de Trafego;

v' Guinchos Leves e Pesados;

v Socorro Pré-Hospitalar;

v' Atendimento 24h através do 0800.

E importante destacar, ainda, que a Concessiondria EcoRioMinas conta
com um Centro de Controle Operacional, onde as rodovias sao
monitoradas em tempo integral, o que proporciona agilidade e
eficiéncia na gestao do trafego e manutencao da seguranca de nossos
usuarios.

Segue abaixo descricao detalhada de cada um destes servicos
prestados.

11.1 Inspecao de Trafego

Para verificar as condigOes da pista e auxiliar
| 0s motoristas em situacdes de emergéncia,

™| veiculos de inspecao de trafego percorrem a
rodovia ininterruptamente, 24 horas por dia.
Rl BITEIE 'reinadas para detectar e  solucionar
E‘_;, qualquer tipo de anormalidade nas estradas,
essas equipes dao apoio ao servico de
atendimento ao usuario e acionam o Centro de Controle Operacional
(CCO) sempre que necessario.
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11.2 Guincho

Este servico funciona 24h dentro do trecho
sob concessao da EcoRioMinas, Em caso de
pane, basta ligar para o numero 0800 116 0
493 ou 0800 116 0 465 para deficiente
auditivo. O veiculo serd removido para um
ponto de apoio, de onde podera acionar o
seguro ou

guincho particular. Como esse servico é prestado apenas dentro da
area de concessao, a empresa nao tem permissao para levar o usuario
até sua residéncia ou qualquer outro ponto fora das rodovias.

11.3 Socorro Pré-Hospitalar

Os usuarios podem solicitar atendimento de
emergéncia nos trechos administrado pela
EcorioMinas. O socorro pré-hospitalar pode
ser acionado nao somente em caso de
acidentes, mas também por qualquer usuario
DA o _ que se sentir mal na

rodovia. Para isso, basta ligar para o telefone gratuito da
concessionaria 0800 116 0 493 e 0800 116 0 465 Deficientes
auditivos.

Inicialmente esses servicos serao disponibilizados apenas no trecho entre
Sapucaia e Duque de Caxias, Rio de Janeiro. Em marco de 2023 todo o
trecho sob concessdo passara a contar com os atendimentos.

11.4 CCO

O Centro de Controle Operacional é
responsavel por gerenciar todos os recursos
a disposicao da EcoRioMinas de modo a
otimizar o atendimento a todos os usuarios,
garantindo a fluidez do trafego e seguranca
dos usuarios. Atualmente o CCO tem acesso a
45 cameras de monitoramento e também

com informacgdes dinamicas, sempre atualizadas com frequéncia, para

-
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manter todos o0s operadores cientes do que acontece em todo o
trecho rodoviario.

12. Requisitos

12.1 Requisitos dos servicos

Todos que estao dentro do trecho sob concessao da EcoRioMinas

podem usufruir dos servicos prestados.

12.2 Documentos

N3ao hd necessidade de apresentacdo de documentos para usufruir

dos servicos prestados na rodovia.

12.3 Formas de contato para
auxilio
Para solicitar algum auxilio na rodovia, o usuario conta, a sua
disposicdo 24h por dia, todos os dias da semana, através do telefone

gratuito, 0800 116 0 493 ou 0800 116 0 465 para deficientes

auditivos.

13. Processamento do
Servico

Ao entrar em contato com o atendente via 0800, o usuario devera

informar o servico que necessita e sua localizacao atual

(pértico/passarela ou quilometragem), para que possa ser deslocada

a viatura de atendimento mais proxima.
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Ainda neste contato, o operador ira informar ao usuario eventuais

procedimentos a serem realizados, caso necessario.

14. Atendimento ao
Usuario

14.1 Tempo de Atendimento

Nos termos do contrato de concessao, os atendimentos da
concessionaria sao realizados em ordem cronoldgica de eventos, dando
prioridade, apenas, para casos emergenciais, verificados pelo operador

guando do atendimento ao usuario.

14.2 Forma de Atendimento da Concessionaria

Os servicos sao prestados através de viaturas especializadas para cada
modalidade de servico oferecido, estas sao alocadas em pontos
estratégicos da rodovia de modo a proporcionarem o menor tempo de
espera as ocorréncias que venham a acontecer no trecho sob

concessao da EcoRioMinas.

14.3 Comunicacao com o0 Usuario

As eventuais manifestacbes podem ser dirigidas, pelo usuario, a
Ouvidoria da Concessionaria, através do site

http://www.ecoriominas.com.br/atendimento/fale-conosco, ou pelo e-

mail ouvidoria@ecoriominas.com.br.
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O usuario

pode registrar sua manifestacdo também por meio do

telefone 0800 116 0 493 ou 0800 116 0 465 para deficiente

auditivo, disponivel 24horas por dia, ou ainda presencialmente na

Praca de Pedagio, 24h/dia, ou na Sede Administrativa em horario

comercial onde relatara sua manifestacdo no "Livro de Registro de

Atendimento ao Usuario”.

14.4 Prazos de Atendimento

As manifestacoes sao respondidas com base em sua classificacao,

contadas a partir da data de registro. Os prazos e manifestagcoes dos

usuarios podem ser classificados das seguintes formas:

> Informacdo, Solicitacdo, Reclamacdo e Denulncia: Prazo de

Resposta de até 05 (cinco) dias Uteis;

» Ressarcimento: Prazo de Resposta (acerca do deferimento ou

indeferimento) de até 10 (dez) dias Uteis.

Para realizar o registro de uma manifestagao de ressarcimento,

€ necessario o envio dos seguintes documentos/informacoes:

v

N N N NN

Foto da(s) avaria(s);
Fotos do veiculo (4 lados);
Copia do CNH;

Copia do CLRV;

Formas de contato;

Relato resumido do evento com data, hora e localizagao.
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14.5 Consulta ao Processo
de Atendimento

No site EcoRioMinas www.ecoriominas.com.br vocé tem informacoes

de como consultar o seu processo.

14.6 Prioridades de Atendimento

No sentido de prover um servico adequado a todos os usuarios, a
prioridade de atendimento é direcionada pela Concessionaria a
atendimentos emergenciais, diagnosticados pelo operador, no

momento que é contatado pelo usuario.

Nos outros casos, sera obedecida a ordem cronoldgica de acionamento

da Concessionaria para atendimento aos usuarios.

14.7 Tempo de Espera

Por tratar-se de servigco de natureza continua aos usuarios da rodovia,
o tempo de espera dependera do fluxo de veiculos da rodovia, bem
como, de possiveis emergéncias as quais a EcoRioMinas
eventualmente, poderda ser demandada, impossibilitando o exato

tempo de atendimento.

Os tempos de resposta deverao ser cumpridos conforme previsto no
Contrato de Concessao - Edital n® 001/2022 para todas as naturezas

de atendimento.

14.8 Informacdes aos Usuarios

A Concessionaria EcoRioMinas disponibiliza conta na rede social Twitter

(@EcoRioMinas) através da qual publica informacgbes periddicas a
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respeito do trafego na rodovia, proporcionando um contato imediato e

eficiente com os usuarios, além do préprio website

(www.ecoriominas.com.br).

Além disso, o usuario pode entrar em contato com o servico do 0800
da Concessionaria no qual também recebera informacdes sobre o

trafego.

A EcoRioMinas ainda conta com painéis fixos de mensagem,
disponibilizando comunicados sobre retencdes e pontos de atengao nas

rodovias, quando houver.

Por fim, ainda, em situagdes emergenciais e/ou pontuais a EcoRioMinas
aloca em pontos especificos das rodovias Painéis de Mensagem
Variaveis para chamar a atencao do usudrio a eventuais causalidades

gue estejam influenciando no trafego da rodovia.
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