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1. Objetivo

Com base na Resolucdo ANTT n? 5950/2021, a Concessionaria
EcoRioMinas divulga sua Carta de Servicos ao Usuario com o objetivo
de ‘informar os usuarios sobre os servicos prestados pela
concessionaria, as formas de acesso a esses Sservicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico’.

2. EcoRioMinas

A EcoRioMinas administra, desde 22 de setembro de 2022, 726,9 km
de rodovias entre Governador Valadares e o Rio de Janeiro, incluindo
o0 arco na regido metropolitana do Rio (edital de concessdao N°
001/2022 - Concessdo da Rodovia Federal).

Além de ligar a capital fluminense ao leste de Minas, passando pela
regido serrana do Rio de Janeiro, as rodovias formam um importante
corredor logistico entre o Sul e o Nordeste do Brasil.
A concessao corta 36 municipios e abrange os seguintes trechos das
rodovias BR-116 (RJ/MG), BR-465 (RJ) e BR-493 (RJ):

1) BR-116/RJ:
Entre o km 2,1 e o km 148,4: do municipio de Sapucaia a Magé
Entre o km 168,1 e o km 214,7; Trevo das Margaridas, no acesso a

Avenida Brasil, altura do bairro de Iraja, no Rio de Janeiro, até
Seropédica.

I1) BR-116/MG:

Entre o km 408,5 e 0 km 818,1: do municipio de Governador
Valadares até Além Paraiba (divisa com Rio de Janeiro)



I11) BR-465/RJ:

Entre o km 0,0 e o km 22,8: Seropédica
IV) BR-493/R]J:
Entre o km 0,0 e o km 26,0: do municipio de Itaborai a Magé

Entre o km 48,1 e 0 km 123,7: do municipio de Duque de
Caxias ao Porto de Itaguai, em Itaguai.

3. Tarifas de Pedagio

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) homologou, por
meio da Deliberacdo n2 198/22, publicada no Diario Oficial da Unido
em 10 de junho de 2022, o resultado do Leilao para concessao do
sistema rodovidrio da BR-116/465/493/RJ/MG a proponente
consagrada vencedora Ecorodovias ConcessOes e Servicos S.A, que
apresentou o lance de RS 0,15592/km, para trechos homogéneos de
pista simples, em valores de outubro de 2021.

Atualmente, considerando as regras de reajuste contratuais e
autorizada pela Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT), a
cobranga acontece nas seguintes locais:

Pracas P1, P2 e P3 - deliberacao n2 269, de 20 de setembro de 2022.
Pracas P4 e P5 - deliberacao n2 56, de 27 de fevereiro de 2023.

Pracas P6, P9, P10, P12, P13, P14 e P15 - deliberagcdao n? 352, de 16
de outubro de 2023.

Pracas P7 e P8 - deliberacao n2 417, de 7 de dezembro de 2023.

Praca P11 - deliberacdao n2 434, de 18 de dezembro de 2023.

Confira tabela de tarifas:
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4. Meios de Pagamento

Nas cabines manuais da Praca de Pedagio, é possivel ao usudrio
realizar o pagamento das tarifas em dinheiro ou com cartiao de
débito e crédito de qualquer bandeira, além da possibilidade de
pagamento por aproximagao.

J4 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 implantagdao do Free Flow no peddgio, um
sistema de livre passagem sem pracas de cobranca que visa cobrar
de uma maneira igualitdria todos que utilizam o sistema, de acordo
com a quantidade de quildmetros que foram rodados.

O controle de passagem podera ser feito através de duas formas:
primeira pelo reconhecimento éptico 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 sancdo. A segunda
seria por meio de radio frequéncia com a instalacao de um chip no
veiculo conforme ja esta sendo previsto com a regulamentacao do
Siniav — Sistema Nacional de Identificacao Automatica de Veiculos.

O Sistema esta previsto para ser implantado a partir do 612 més de
concessao, no trecho Metropolitano, Rio de Janeiro.

5. Isencao de Pedagio

A gratuidade da tarifa do pedagio é 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 o6rgaos,
departamentos, autarquias ou fundacdes publicas, no ambito das
rodovias federais conforme estabelecido na Resolucdo ANTT n2
3.916/12 (alterada pela Res. ANTT n2 5.016 de 18/02/2016).

Para o cadastramento de veiculos como isentos em concessionarias
federais, o Orgao Publico devera apresentar 0s seguintes
documentos:



* (Cobpia do Certificado de Registro e Licenciamento do Veiculo
(CRLV);

* (Copia do contrato de locacao dos veiculos;

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

* Em caso de Autarquia e Fundacao Publica, cépia da norma que a
instituiu, e também da certidao 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

5.1 Desconto de Usuario Frequente (DUF)

O DUF é o sistema que concede reducao 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: automovel, caminhonete e furgdao; automovel e
caminhonete com semirreboque; automovel 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 o mesmo veiculo, na mesma praga, 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 estendera as viagens
subsequentes, beneficiando os motoristas que realizam mais
de 30 travessias regulares ao més.

6. Policia Rodoviaria Federal (PRF)

Administracdao da EcoRioMinas contara 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
estarao sendo representadas por cinco Delegacias Regionais:

Superintendéncia em Minas Gerais

Enderego: Praca Antonio Mourdo Guimaraes, s/n2 - 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

62 Delegacia em Governador Valadares

Enderec¢o: 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 e Realeza

72 Delegacia em Leopoldina

Enderec¢o: 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 e Fervedouro



Superintendéncia no Rio de Janeiro

Endereco: Rodovia Presidente Dutra (BR-116), Km 163, Rio de
Janeiro/RJ, 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/RJ, CEP: 25213005

Telefones: (21) 3503-2317 / (21) 3503-2316

E-mail: delO1.rj@prf.gov.br

Atendimento: 9h as 17h

Unidades operacionais: Duque de Caxias, Itaguai, Rio de Janeiro e
Seropédica

22 Delegacia em Niteroi

Enderego: Travessa Mario Neves n? 1, Ilha da Conceicdo, Niterdi/RJ,
CEP: 24050290

Telefones: (21) 3503-2321

E-mail: del02.rj@prf.gov.br

Atendimento: 8h as 17h

Unidades operacionais: Niteroi, Rio Bonito, Sao Gongalo e Magé

42 Delegacia em Teresopolis

Enderego: Avenida Presidente Roosevelt, 520, Barra do Imbui,
Teresdpolis/RJ (Br 495 Km 0), CEP: 25965003

E-mail: delO4.rj@prf.gov.br

Atendimento: 8h as 17h

Unidades operacionais: Teresopolis e Sapucaia



7. Radar

Os radares fixos estdao em funcionamento nas rodovias administradas
pela EcoRioMinas desde o dia 22/07. A operagdo dos 95 radares é
prevista no contrato de concessao da EcoRioMinas, e os
equipamentos estdo localizados ao longo das BR-116/RJ e MG, BR-
493/RJ e BR-465/RJ. No trecho administrado pela concessiondria
foram implantados dois tipos de equipamentos: redutores e
controladores de velocidade, que respectivamente, reduzem e
mantém a velocidade.

Os pontos de instalacdo foram definidos pela Policia Rodovidria
Federal, baseado em alguns critérios, como numero de faixas de
rolamento, tracado da via e indice de acidentes. A EcoRioMinas ficou
responsavel por realizar a implantacao e adequacao apds o estudo
técnico.

Os radares sao uma importante ferramenta para garantir a seguranca
dos motoristas através da fiscalizacado da velocidade maxima
permitida nas rodovias. O inicio da operacao foi determinada pela
PRF em conjunto com a Coordenacao de Processamento de Infragdes
— CEPIN/PRF. Confira a lista completa de todos os pontos dos radares
em operacao: https://www.gov.br/prf/pt-br/assuntos/fiscalizacao-de-
velocidade/radares-fixos

8. Restricoes de acesso

Verificar o conteldo da Resolugdo ANTT n2 420/2004, Decreto
Federal n2 6514/2008 e Portaria ICMBIO n2 45/2008 e PARNASO
informacdo técnica n? 73/ 2011, as quais regem a regulamentacdo do
transito de produtos perigosos no trecho da Serra de Teresopolis.
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https://www.gov.br/prf/pt-br/assuntos/fiscalizacao-de-velocidade/radares-fixos

9. Estatisticas de Trafego e Acidentes

A Concessionaria publica periodicamente as estatisticas
relacionadas ao trafego e aos acidentes na rodovia em seu
website oficial, através do endereco eletronico.

Estatistica Trafego:
https://www.ecoriominas.com.br/servicos/estatisticas-de-trafego

Estatistica Acidentes:
https://www.ecoriominas.com.br/servicos/estatistica-de-acidentes

Foi implantado o Programa de Reduc¢ao de acidentes - PRA, para
analise e monitoramento periddico dos acidentes pela
Concessionaria, de modo a identificar os fatores causadores, bem
como balizar as acdes (preventivas e corretivas) em prol do
aumento do nivel de conforto e seguranca dos usuarios.

As acOes do Programa de Reducao de Acidentes sao criadas a partir
das reunides do Comité de Seguranca Viaria.

11


https://www.ecoriominas.com.br/servicos/estatisticas-de-trafego
https://www.ecoriominas.com.br/servicos/estatistica-de-acidentes

10. Servicgos

A EcoRioMinas conta com total infraestrutura para que o usudrio
que passe pelas BR-116 RJ/MG, BR-493/RJ e BR-465/RJ possa viajar
com conforto e seguranca. E disponibilizada uma série de servicos
gratuitos como guinchos, auxilio mecanico, socorro médico, além de
toda a estrutura fisica das Bases de Servicos Operacionais (BSOs),
com fralddrio, banheiros, bebedouros, dreas para descanso e servico
de informacgdes.

e Inspecao de trafego;

¢ Socorro Mecanico;

e Combate a foco de incéndio

e Apreensao de animais

e Socorro Médico

» Base de Servico Operacional (BSO);
e Faixas de Dominio

E importante destacar, ainda, que a Concessionaria 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 manutencdao da seguranca de
NOSSOS Usuarios.

Segue abaixo descricao detalhada de cada um destes servigos
prestados.

12



10.1. Inspecao de Trafego

As viaturas de inspecdo circulam 24 horas por dia por todo trecho
de concessao, para assegurar as melhores condicdes de trafego aos
usuarios das rodovias. As equipes que mantém contato direto com
o Centro de Controle Operacional (CCO) da concessionaria sao
treinadas para detectar e solucionar qualquer tipo de anormalidade
na rodovia, as viaturas dao apoio ao servico de atendimento ao
usuario.

10.2. Socorro Mecanico

Para dar auxilio aos motoristas que enfrentam problemas com seus
veiculos, a EcoRioMinas disponibiliza guinchos para uma remocao
segura até um ponto pré-definido mais proximo, onde ha
infraestrutura basica, como telefone publico e sanitarios.

Como esse servico é prestado apenas dentro da area de concessao, a
empresa nao tem permissao para levar o usuario até sua residéncia
ou a qualquer outro ponto fora das BR-116 RJ/MG, BR-493/RJ e BR-
465/R]J.

A EcoRioMinas disponibiliza ainda alguns servicos basicos que podem
ser realizados na prépria rodovia, como troca de pneus e recarga de
bateria. Operadores de trafego que circulam pelas vias verificam qual
o problema e tentam resolvé-lo. O servico de guincho e auxilio
mecanico é gratuito e pode ser acionado pelo numero 0800 116 0493
e 0800 116 0465 (deficiente auditivo).
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10.3 Socorro Médico

A EcoRioMinas conta com uma equipe formada por médicos,
enfermeiros e socorristas treinados para atender diversos tipos de
emergéncias na rodovia.

Os veiculos dispdem de estrutura com suporte avancado, ou seja,
realizam o atendimento e transporte de pacientes de alto risco que
necessitam de cuidados médicos intensivos.

O servico é gratuito e esta disponivel 24h, todos os dias da semana,
inclusive feriados e finais de semana.

Para solicitar a ajuda da concessionaria, basta ligar para o numero
0800 116 0493 e 0800 116 0465 (deficiente auditivo).

10.4 Combate a foco de incéndio

A EcoRioMinas conta com dois caminhdes-pipa para os trabalhos de
combate a incéndios nas areas vizinhas a pista ou em veiculos.

Além disso, as viaturas de inspecao também s3ao equipadas com
abafadores, equipamentos que ajudam no combate emergencial a
chamas. Para acionar os caminhdes-pipa ou as viaturas de inspecao,
basta ligar para 0800 116 0493 e 0800 116 0465 (deficiente auditivo).

Os atendimentos sao para ocorréncias registradas em veiculos ou
terrenos que estejam na faixa de dominio, ou seja, dentro da area
sob responsabilidade da empresa, conforme definido em contrato.
Incéndios em propriedades privadas ou fora da drea concedida a
EcoRioMinas devem ser comunicados ao Corpo de Bombeiros, por
meio do telefone 193.

14



10.5 Apreensao de Animais

Para garantir a seguranca dos motoristas e diminuir o risco de
acidentes como atropelamentos, a EcoRioMinas disponibiliza de
veiculos para resgate de animais que estejam préximos as pistas de
rolagem da rodovia.

O servico engloba tanto animais silvestres, quanto os domésticos, e
leva em consideragao todos os protocolos para garantir a seguranca e o
bem-estar das espécimes recolhidas.

Para acionar o resgate, basta ligar para 0800 116 0493 e 0800 116 0465
(deficiente auditivo).

10.6 Faixa de Dominio

A EcoRioMinas é responsavel por manter a integridade da faixa de
dominio do Sistema Rio de Janeiro (RJ) - Governador Valadares (MG)
durante todo o periodo de concessao da rodovia.

A faixa de dominio abrange a pista de rolamento, onde os veiculos
trafegam, canteiros, acostamentos, obras de arte, sinalizacao e as
margens da rodovia, se estendendo até as cercas que separam a
estrada dos imdveis.

Pertencente a Unido, a faixa de dominio é destinada para uso
rodoviario da concessionaria. Sendo assim, cabe a empresa adotar as
providéncias necessarias para a preservacao da rodovia, incluindo suas
margens. O espaco é importante para que seja possivel a duplicacao
das vias e a ampliacdao das pistas, entre outras obras previstas no
contrato de concessao.

15



A preservacao da faixa de dominio em relagdao a ocupacdes irregulares
faz parte dos deveres contratuais da EcoRioMinas.

Para conservar a faixa de dominio, a empresa assume a rog¢ada, poda,
capina, limpeza e remocao de lixo em toda a extensao e largura da
rodovia. A recomposi¢dao da cobertura vegetal, preservagao de arvores
e arbustos, o corte e a remocao de arvores também cabem a
EcoRioMinas.

10.7 Base de Servicos Operacionais (BSOs)

As rodovias administradas pela EcoRioMinas contam com nove bases
de apoio ao usuario.

Todas elas possuem banheiros adequados para pessoas com
deficiéncia, fraldario, bebedouro e totens de autoatendimento.
Nessas bases ficam alocados os recursos operacionais disponiveis
para atendimento ao usuario como ambulancias e guinchos.

As bases estdao instaladas em locais estratégicos que facilitam o
deslocamento das equipes e viaturas que prestam servicos
operacionais. A estrutura permite o atendimento mais rapido e eficaz

a0s usuarios da rodovia.

Confira a localizagao:
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BsSO RODOVIA MUNICIPIO KM SENTIDO
B50 BR-116/MG | Alpercata A420+830 | Sul
B850 BR-116/MG | Tarumirim 451+500 | 5u
RS0 BR-116/MG | Ubaporangs 511+130 | Morte
350 4 3R-118/MG | %antz Barbars do Leste | 549+320 | Norts
RS0 BR-116/MG | Manhuacu 593+320 | Sul
B50 6 BR-116/MG | Diving 632+850 | 5u
BS0 7 BR-116/MG | Miradouro 676+000 | Sul
B50 B BR-116/MG | Muriaé 714+540 | Norte
RS0 BR-116/MG | Leopoldina 747+930 | Norte
B50 10 BR-116/MG | Alem Paraiba 7S7+240 | 5u
BS0 11 BR-116/Rl Sapucaia 29+900 | Morte
350 12 3R-115/R] Teresopolis F7+800 (5u
B50 13 BR-116/RJ Guapimirim 109+170 | Sul
350 14 BR-115/R) Pavuna 172+000 | 5u
B50 15 BR-116/Rl laperi 211+670 | 5ul
B50 16 32-433/R] 1aboral 7+040 | 5u
g0 17 3R-493/R] Dugue de Caxias 51+180 [5Sul
B50 13 SR-455/R) Seropedica 10+720 | Norte




10.8. Ponto de Parada de Descanso (PPD)

A EcoRioMinas conta com dois Pontos de Parada e Descanso (PPD)
na BR-116, um no Rio de Janeiro, no km 209+800, em Seropédica, e
outro em Minas Gerais, no km 513+600, em Ubaporanga.

O PPD conta dispde de 72 vagas de estacionamento e tem o objetivo
de trazer mais conforto e seguranca para que os motoristas de
veiculos pesados que trafegam diariamente pela rodovia tenham
melhores condi¢des de viagem.

A estrutura disponivel para uso dos usudrios é composta por:

- Refeitério equipado com micro-ondas, pia e bebedouro;
- Lavanderia;

- Sala de descanso;

- Banheiros com chuveiros e acessibilidade para PCD;

- Fraldario.

Os caminhoneiros que utilizarem o espaco também poderao utilizar
os servicos de wi-fi gratuito e totem de autoatendimento com
informagbes Uteis sobre a travessia pelas rodovias de
responsabilidade da EcoRioMinas.

A 3area externa conta com vagas de estacionamento para veiculos
bitrem, carretas e quatro vagas especificas para caminhodes
frigorificos.

O tempo de permanéncia maxima por veiculo sera de 12 horas
continuas no local, a cada periodo de 24h.

Os PPDs contribuem para a melhoria das condi¢cdes de trabalho da
categoria, que disciplina a jornada e o tempo de direcao dos
motoristas profissionais, conforme a lei n2. 13.103/2015 e o Decreto
n?. 8.433/2015, que regulamenta condi¢cdes de seguranca, sanitarias
e de conforto em locais de espera, descanso e repouso para

motoristas do transporte rodoviario.
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11. Obras

Equipes da EcoRioMinas realizam, durante toda a semana, obras de
manutencdo, recuperacdo asfaltica nas BR-116 RJ/MG, BR-493/RJ e
BR-465/RJ.

Os trabalhos sao executados no periodo diurno e noturnos e nos dois
sentidos da pista.

Confira 0 cronograma no site da concessionaria
(www.ecoriominas.com.br).

As datas e horarios dos servicos podem ser alterados conforme as
condicOes de trafego e clima, ou por alguma ocorréncia nao prevista.

Durante os trabalhos, sempre que necessario, faixas e acostamentos
serdo devidamente bloqueados e sinalizados para garantir a
seguranca viaria dos motoristas e trabalhadores.

Todos os trechos em obras estdao devidamente sinalizados com cones,
placas e homens bandeira.

Além das obras, os servicos de conservagao de rotina (capina, poda,
varricao, coleta de residuos e entulho, limpeza de drenagem e
outros) sao realizados diariamente na rodovia.

Informacgdes sobre os trabalhos e interdigdes podem ser conferidas
no site www.ecoriominas.com.br, através dos Painéis de Mensagem
Movel Variada (PMVs) ao longo da rodovia ou pelo 0800 116 0493 e
0800 116 0465 (deficiente auditivo).
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12. Requisitos

12.1 Requisitos dos servigos

Todos que estao dentro do trecho sob concessao da EcoRioMinas
podem usufruir dos servigos prestados

12.2 Documentos

Nao ha necessidade de apresentacdao de documentos para usufruir
dos servicos prestados na rodovia.

12.3 Formas de contato para auxilio

Para solicitar algum auxilio na rodovia, o usudrio conta, a sua
disposicdao 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 deverd
informar o servico que necessita e sua localizacdao atual
(portico/passarela ou quilometragem), para que possa ser deslocada
a viatura de atendimento mais proxima.

Ainda neste contato, o operador ira informar ao usuario eventuais
procedimentos a serem realizados, caso necessario.
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14. Atendimento ao Usuario

14.1 Tempo de Atendimento

Nos termos do contrato de concessdo, os atendimentos da
concessiondria sao realizados em ordem cronoldgica de eventos,
dando prioridade, apenas, para casos emergenciais, verificados pelo
operador quando 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 sdo 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.

Desde o inicio do més de junho de 2024, os usuarios da rodovia
podem acionar a concessionaria por meio do WhatsApp, através do
telefone 800 116 0493.

14.3 Comunica¢ao com o 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 .

O usuario pode registrar sua manifestacao também por meio do
telefone 0800 116 0 493 ou 0800 116 O 465 para deficiente
auditivo, disponivel 24 horas por dia ou, presencialmente, na Praca
de Pedagio ou na Sede Administrativa em horario comercial onde
relatara sua manifestacao no “Livro de Registro de Atendimento ao
Usuario”
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14.4 Prazos de Atendimento

As manifestacdes dos usuarios recebidas através dos canais de
comunicacao da concessiondria sao respondidas no prazo maximo
de até 07 (sete) dias corridos.

Para realizar o registro de uma manifestacdo de ressarcimento, é
necessario o preenchimento do Formuladrio de Solicitacao de
Ressarcimento que podera ser solicitado a Ouvidoria da
EcoRioMinas através do site
http://www.ecoriominas.com.br/atendimento/fale-conosco ou pelo
e-mail ouvidoria@ecoriominas.com.br. Além do envio dos
documentos/informacdes listados abaixo. (Caso ndo possua alguma
das documentagdes e/ou evidéncias relacionadas é necessdrio que o
motivo seja informado)

¢ Fotos dos danos causados no veiculo;

e Relato detalhado do ocorrido com indicacao dos danos causados
no veiculo (modelo, cor e placa, data e hora, rodovia, Km e sentido
em que trafegava);

e Informar se houve atendimento da concessionaria (Ex.: guincho,
rota de inspecao, colaborador e etc.);

e Copia da CNH e do CRLY;

e Cépia do recibo de pedagio ou extrato da fatura do sistema de
cobrancga automatica;

e Copia do Boletim de Ocorréncia emitido pela autoridade policial;

e 03 (trés) orcamentos carimbados e assinados. Destaca-se que o
envio dos orcamentos ou nota fiscal ndo é garantia de aprovacao do
pedido de ressarcimento, visto que a decisdo de deferimento ou
nao se dara com base na conclusao de andlise do processo.
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14.5 Consulta ao Processo de Atendimento

No site EcoRioMinas www.ecoriominas.com.br vocé tem
informacdes 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 servico 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, podera ser demandada,
impossibilitando o exato tempo de atendimento.

Os tempos de resposta deverao ser cumpridos conforme previsto
no Contrato de Concessdo — Edital n? 001/2022 para todas as
naturezas de atendimento.

23



14.8 Informacoes aos Usuarios

A Concessionaria EcoRioMinas disponibiliza contas nas redes
sociais Twitter (@ecoriominas) através da qual publica informacdes
periddicas a respeito do trafego na rodovia, proporcionando um
contato imediato e eficiente com o0s usuarios, Instagram
(@ecoriominas), onde divulga informacdes sobre obras e dicas de
seguranca viaria, além do proprio website
(www.ecoriominas.com.br).

Além disso, o usudrio 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
atencao nas rodovias, quando houver.

Por fim, ainda, em situa¢cdes emergenciais e/ou pontuais a
EcoRioMinas aloca em pontos especificos das rodovias Painéis de
Mensagem Variaveis para chamar a atencao do usuario a eventuais
causalidades que estejam influenciando no trafego da rodovia.

Desde o inicio do més de junho de 2024, os usuarios da rodovia
podem acionar a concessiondria por meio do WhatsApp, através
do telefone 800 116 0493.
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14.9. Parada de Pesagem Veicular (PPV)

A concessiondria EcoRioMinas iniciou a operacao da balanca de
pesagem em movimento na velocidade da via no km 135, em
Magé/RJ, e no km 530, em Caratinga/MG, ambos na BR-116.

O equipamento realiza a pesagem seletiva (pré-sele¢cao dos veiculos)
em velocidades de até 50 km/h. Os que estiverem dentro do limite
para sua respectiva categoria, seguem viagem e o0s com limite
excessivo, entram no posto de pesagem.

A balanca seletiva utiliza a tecnologia High Speed Weight in Motion -
HS-WIM, que é inovadora e permite a pesagem precisa de
caminhdes e outros veiculos pesados enquanto eles transitam na
velocidade da via, sem a necessidade de paradas.

Na BR-116, a pré-selecao dos veiculos comerciais é realizada de
forma automatica na velocidade de 50km, com uso de sensores de
alta precisdo instalados nas pistas. Cameras inteligentes
posicionadas em um portico antes do posto de pesagem e painéis de
mensagem indicardo se o veiculo excedeu o peso e realizard uma
nova pesagem na balanga de precisao (no posto de pesagem
localizado a frente), analisando o peso dos eixos e distribuicdo da
carga.

Essa tecnologia aumenta a eficiéncia na rodovia e contribui para a
seguranca, evitando o desgaste excessivo das faixas de rolamento.
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