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APRESENTACAO

Com o objetivo de dar visibilidade e transparéncia aos atos de gestao
praticados, a Companhia Docas do Rio de Janeiro — CDRJ apresenta sua

Carta de Servigos ao Usuario.

A Carta de Servigcos ao Usuario da Companhia Docas do Rio de Janeiro —
CDRJ fundamenta-se nos termos da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
do Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, tem por objetivo informar o
usuario sobre os servigcos prestados pela CDRJ, as formas de acesso a
€SSes Servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento

ao publico.

Aqui, vocé também encontrard informacfes e orientacdes sobre como se
comunicar com a Companhia Docas do Rio de Janeiro e utilizar os seus

Servicos.
A Carta de Servigos esta estruturada em seis capitulos:

Capitulo 1 — Sobre a CDRJ.
Apresenta um breve resumo sobre a criacdo e finalidade da CDRJ.

Capitulo 2 — Planejamento Estratégico da CDRJ.
Apresenta a missao, visao e as diretrizes da CDRJ.

Capitulo 3 — Canais de Atendimento ao Usuario.
Lista as formas de comunicacdo com a CDRJ.

Capitulo 4 — Servigcos Oferecidos.
Apresenta os servigos prestados pela CDRJ e as formas de acesso a esses
servigos.

Capitulo 5 — Pesquisa de satisfacao.
Canal utilizado para que possamos melhor atender.

Capitulo 6 — Anexos.
Lista todos os formularios necessarios para realizar o cadastramento dos
servigos oferecidos pela CDRJ.
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PRAZO DE ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO
USUARIO

A atualizagdo da Carta de Servicos ao Usuario acontecera periodicamente
(conforme recomendado no Decreto n° 9.904/2017), tomando por base o
monitoramento das atividades e a avaliacdo do cidaddo e da sociedade em

relacdo aos servicos aqui descritos.

Os ajustes serdo realizados na verséo eletronica disponivel no site e no
Portal da Transparéncia e Acesso a Informacdo da CDRJ, na qual constara

a data da ultima atualizacéo.

MECANISMOS DE DIVULGACAO

Esta Carta de Servicos ao Usuario esta disponivel no site e no Portal da
Transparéncia e Acesso a Informacdo da CDRJ e serd amplamente

divulgada na intranet da Companhia.

Nossa ouvidoria esta pronta para receber suas demandas e opinidées também

sobre esta Carta — acesse https://sistema.ouvidorias.gov.br, cadastre o login

e responda a pesquisa de satisfacao.

Apos a leitura, solicite, questione e colabore. As informacdes aqui prestadas

irdo facilitar o seu dia a dia.
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CAPITULO 1 - SOBRE A CDRJ

1.1 FINALIDADE E COMPETENCIAS

A COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO (CDRJ), empresa publica sob
a forma de sociedade anbnima, de capital fechado, controlada pela Uniéo,
vinculada ao Ministério da Infraestrutura, é regida por seu Estatuto,
especialmente, pelo seu decreto de criagdo, Decreto-lei n°® 256, de 28 de
fevereiro de 1967, pela Lei n® 6.404, de 15 de dezembro de 1976, Lei n°
12.815, de 5 de junho de 2013, Lei n°® 13.303, de 30 de junho de 2016,
Decreto n° 8.945, de 27 de dezembro de 2016, e demais legislacoes

aplicaveis.

A CDRJ tem sede e foro na cidade do Rio de Janeiro, Estado do Rio de
Janeiro, e tem por objeto social exercer as fungcbes de autoridade portuaria
no ambito dos portos organizados no Estado do Rio de Janeiro, sob sua
administracéo e responsabilidade, em consonancia com as politicas publicas

setoriais formuladas pelo Ministério da Infraestrutura.

A CDRJ podera exercer as funcdes de Autoridade Portuaria em portos
organizados localizados em outro Estado, por delegacdo do Governo

Federal, mediante assinatura de convénios.

A CDRJ poder4, excepcionalmente e mediante anuéncia formal do Ministério
da Infraestrutura, exercer as funcdes de operador portuario, na forma do 8§ 4°
do art. 25 da Lei n°® 12.815, de 5 de junho de 2013.

As competéncias da CDRJ, na integra, poderéo ser consultadas no site da

companhia: http://www.portosrio.gov.br/node/show/6

A CDRJ é composta por quatro Portos a saber: Porto do Rio de Janeiro, Porto

de Niterdi, Porto de Itaguai e o Porto de Angra dos Reis.

A seguir apresentaremos um breve historico de nossos Portos e sua atuagéo:



http://www.portosrio.gov.br/node/show/6
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1.2 PORTO DO RIO DE JANEIRO

Na década de 1870, com a construcdo da Doca da Alfandega, surgiram os
primeiros projetos para o desenvolvimento do Porto do Rio de Janeiro, que,
entdo, funcionava em instalacoes dispersas, compreendendo os trapiches da
Estrada de Ferro Central do Brasil, da llha dos Ferreiros, da Enseada de S&o
Cristévao, da Praca Maua, além dos cais Dom Pedro I, da Saude, do Moinho

Inglés e da Gamboa.

Os Decretos n° 849, de 11 de outubro de 1890, e n° 3.295, de 23 de maio de
1890, autorizaram respectivamente as empresas: Industrial de
Melhoramentos do Brasil e The Rio de Janeiro Harbour and Docks a construir
um conjunto de cais acostaveis, armazeéns e alpendres. Foram escolhidos os
trechos entre a llha das Cobras e o Arsenal de Marinha, e do Arsenal de

Marinha até a Ponta do Caju.

Em 1903, o Governo Federal contratou a firma C.H. Walker & Co. Ltda, para
a execucdo de obras de construcdo e melhorias nas areas de cais.

Posteriormente, foram implantados o Cais da Gamboa e sete armazéns.

A inauguracdao oficial do porto ocorreu em 20 de julho de 1910, naquele ano

administrado por Demart & Cia.

De 1911 a 1922, a administracao ficou com a Compagnie du Port do Rio de
Janeiro e de 1923 a 1933, com a Companhia Brasileira de Exploracdo de

Portos.

Em 16 de janeiro de 1936, pela Lei n° 190, foi constituido o 6rgdo federal
autbnomo, denominado Administracdo do Porto do Rio de Janeiro, que
recebeu as instalacbes em transferéncia, ficando subordinado ao
Departamento Nacional de Portos e Navegacao, do Ministério da Viagéo e

Obras Publicas.

Em 9 de julho de 1973, pelo decreto n°® 72.439, foi aprovada a criagéo da
Companhia Docas da Guanabara, atualmente Companhia Docas do Rio de

Janeiro.
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CARGA PREDOMINANTE

O porto atua com carga geral conteinerizada, eletroeletrénicos, borrachas,
petroquimicos, pecas e partes de veiculos, café, bem como produtos
siderurgicos, bobinas de papel para imprensa, além de granéis solidos como

trigo e ferro gusa.
LOCALIZACAO

O Porto do Rio de Janeiro localiza-se na Cidade do Rio de Janeiro- RJ, as

margens da Baia da Guanabara.
Sede:

Endereco: Rua Acre, 21 — Centro — Rio de Janeiro - RJ. CEP: 20081-000

1.3 PORTO DE NITEROI

O Governo Federal, através do Decreto n.° 16.962, de 24 de junho de 1925,
concedeu autorizacdo ao poder publico estadual para a construcdo e
exploracdo comercial do Porto de Niteréi, com instala¢des iniciais de um cais

de 100m e um armazém de carga geral.

Em 30 de abril de 1976, nos termos do Decreto n.° 77.534, o Porto de Niteroi
teve sua concessdo extinta, sendo suas propriedades e atividades

incorporadas pela Companhia Docas do Rio de Janeiro.

A principal operagéo do Porto de Niteroi, até junho de 2004 consistia na
importacao de trigo para o abastecimento do Moinho Atlantico, localizado nas

proximidades do complexo.

Apés a paralisacdo desta atividade, pela localizacéo estratégica na Baia de
Guanabara, o porto desenvolveu potencial no atendimento de demandas
especificas gerada sobretudo no contexto das atividades de reparos navais
e de apoio offshore.




Carta de Servigo ao Usuario
CARGA PREDOMINANTE

Os terminais do Porto de Niter6i atendem hoje a demanda logistica e de
cargas na atividade offshore, focados em empresas nacionais e
internacionais de 6leo e gas que operam no Pais. Nitshore e NitPort séo as
mais modernas bases de logistica em apoio as atividades offshore da
América Latina, prontas para atender as maiores exigéncias, com qualidade
e expertise no setor, responsaveis pelo suporte, fabricacdo, reparacao e
apoio, voltadas para moédulos de plataformas e equipamentos de producao

de petréleo e gas.

O Porto de Niter6i importa e exporta equipamentos, pecas e cargas em geral
e pretende servir ao escoamento da producdo do futuro polo petroquimico
de Itaborai, com o objetivo de assumir a maior fatia do mercado, com a base
mais eficiente de operacdo logistica para as atividades de producédo e
exploracdo de hidrocarbonetos nas bacias de Campos e Santos. O Porto de
Niterdi oferece apoio logistico, aluguel de guindaste e empilhadeiras, aluguel
de contéineres, escritérios e salas de reunido, tanques de cimento,

perfuracdo e completacéo.
LOCALIZACAO

O Porto do Niteréi localiza-se no municipio de Niter6i - RJ, as margens da

Baia da Guanabara.

Endereco: Rua Feliciano Sodré, 1321- Centro — Niteroi - RJ. CEP.: 24030 —
011

1.4 PORTO DE ITAGUAI

Em 1973 o governo do entdo Estado da Guanabara promoveu estudos para
a implantacdo do Porto de Sepetiba, com o objetivo principal de atender ao
complexo industrial de Santa Cruz, situado na regiao oeste do Rio de Janeiro.

Com a fusdo dos Estados da Guanabara e do Rio de Janeiro, em 15 de

T JL—
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Marco de 1975, a implantacdo do porto ficou a cargo da Companhia Docas
do Rio de Janeiro, que escolheu o municipio de Itaguai para sede das
instalacdes.

As obras foram iniciadas em 1976, com a execucao de acessos e fundacdoes
do pier de carvdo. Em 1977, foram realizadas as obras de dragagem do canal
de acesso, de fundamento e aterro hidraulico. A inauguracdo do porto
ocorreu em 7 de maio de 1982. Em 2005, pela Lei Federal n°® 11.200/2005, o

Porto de Sepetiba teve sua designacéao alterada para Porto de Itaguai.
CARGA PREDOMINANTE

O grande trunfo do Porto de Itaguai € de que se trata do ultimo atracadouro
ao sul do Brasil antes dos contrafortes da Serra do Mar (subindo na Serra
das Araras desce somente na altura de Joinville, em Santa Catarina), o que
constitui uma barreira significativa a distribuicdo das cargas para o interior,
configurando, por isso, um trecho da costa brasileira cuja estratégia € de
ordem natural e politico-econémica. Os modernos terminais especializados
do Porto de Itaguai o tornam um dos principais polos de exportacdo de
minério do pais. O Porto destaca-se também pelos sucessivos incrementos
registrados na movimentacao de contéineres, demonstrando que 0 mesmo
desfruta de notoérias condicdes para assumir o papel de grande canal de
escoamento da economia brasileira e principal porto concentrador de cargas
do MERCOSUL. O Porto de Itaguai possui grande aptiddo para a
movimentacdo de granéis e carga geral, gracas aos efeitos do pujante
parque siderdrgico com as excepcionais condicdes locais de integracdo aos
modais de transporte rodoviario e ferroviario.
Figuram em seus planos de desenvolvimento a instalagcdo de novos terminais

de carga, descarga e tancagem de granéis solidos e liquidos.
LOCALIZACAO

O Porto do Itaguai localiza-se no municipio de Itaguai- RJ, as margens da

Baia de Sepetiba.
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Endereco: Rodovia Raphael de Aimeida Magalhaes, estrada Prefeito Wilson
Pedro - Francisco-llha da Madeira- Itaguai - RJ. CEP.: 23821-410

1.5 PORTO DE ANGRA DOS REIS

O Porto de Angra dos Reis surgiu com a crescente necessidade de
exportacdo do café proveniente da regido do Vale do Paraiba, verificada a
partir de 1923.

Porém, as suas atividades s0 vieram a ser efetivamente iniciadas em 1932,
guando a movimentacgao de carga por via maritima consistia basicamente de
importacdes de carvao e madeira. Com a criacdo da Companhia Siderurgica
Nacional - CSN, em 1945, o Porto de Angra dos Reis passou a receber o
carvao oriundo de Imbituba - SC, em fluxos estaveis até o ano de 1963,
guando o abastecimento do produto para a usina passou a ser efetuado via

rodoviaria.

Em funcdo dessa mudanca o porto, a partir de 1970, converteu-se
basicamente num polo exportador de produtos siderurgicos da CSN, além de

importador de trigo.

A partir de 30 de abril de 1976, nos termos do Decreto n° 77.534, extinguia-
se a concessao de administracdo e exploracdo do porto outorgada ao
Governo Estadual, sendo entéo transferida para a Companhia Docas do Rio
de Janeiro.

Embora dispondo de perfeita integracdo entre os modais de transporte
maritimo, ferroviario e rodoviario, o Porto de Angra dos Reis permanece
exercendo, essencialmente, as funcbes de exportador de produtos
sideruargicos e granito, além de importador de trigo para abastecer o Moinho

Sul Fluminense.
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CARGA PREDOMINANTE

Situado em uma das mais belas regides do Estado do Rio de Janeiro, com
perfeita integracdo entre os modais de transporte maritimo, ferroviario e
rodoviario, o Porto de Angra dos Reis exerce importante papel na
movimentagdo de cargas e granéis e no apoio offshore relacionado as

atividades de prospeccéao da Bacia de Santos.
LOCALIZACAO

O Porto de Angra dos Reis localiza-se no municipio de Angra dos Reis - RJ,
as margens da Baia de llha Grande

Endereco: Avenida Reis Magos - Centro, Angra dos Reis — RJ. CEP: 23900-
220

CAPITULO 2 — PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O Direcionamento Estratégico da CDRJ consubstancia, de maneira racional
e sistematizada, a sua rota voltada para a atuacdo como Autoridade
Portuaria e catalisador do desenvolvimento econdmico e social, mediante um

conjunto de acdes e estratégias.

MISSAO

Liderar o desenvolvimento dos portos organizados do Estado do Rio de
Janeiro sob a responsabilidade da CDRJ, gerindo a infraestrutura portuaria,
fomentando a competitividade das operacgdes e induzindo o desenvolvimento

urbano, econémico e socioambiental em sua relagéo porto-cidade.
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VISAO

Ser a Autoridade Portuéaria referéncia no setor até 2020, primando por
servicos voltados para o alcance da exceléncia, tendo como base processos
de gestdo e operacédo estruturados nos moldes da gestdo portuaria publica

moderna.

DIRETRIZES

Como decorréncia da missdo e das demais atribuicbes conferidas a

Organizacéao pela legislacéo vigente, as diretrizes da CDRJ séo:

1. Atuar de forma competitiva em relacdo a outros portos nacionais e

internacionais, através da qualidade dos servicos e dos precos praticados.

2. Atuar de forma integrada com a sociedade, com engajamento expressivo
no desenvolvimento econdmico-social de sua hinterlandia, com énfase nos
municipios onde atua, como geradora de empregos e indutora da atividade

econdmica.

3. Regulamentar e fiscalizar os arrendamentos dos terminais portuérios,

visando assegurar a eficiéncia e qualidade dos servicos prestados.

4. Disponibilizar facilidades portuarias para os diversos arrendatarios,
armadores, operadores portuarios e demais usuarios instalados na area do

porto organizado.

5. Estabelecer uma relacdo de interagdo com seus arrendatarios na busca

de ampliacéo e fortalecimento de seus negocios.

6. Buscar e incentivar, junto aos demais modais e as diversas esferas de
governo, o0 desenvolvimento de solucdes integradas que elevem a

competitividade do Porto e se traduza em satisfacdo de seus clientes.

7. Elaborar, implementar e manter atualizado o Plano de Seguranca Publica

Portuéria, promovendo a vigilancia na area do porto organizado, para garantir
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o cumprimento da legislacdo vigente, em especial no tocante ao controle da
entrada, permanéncia, movimentacdo e saida de pessoas, veiculos,

unidades de carga e mercadorias.

8. Manter com seus trabalhadores, um relacionamento participativo,
motivador e voltado para o desenvolvimento continuo da capacitacao de seu

pessoal, que crie um desafio permanente de evolucéo inovadora.

9. Zelar pelo cumprimento da legislacdo ambiental e de seguranca e saude
no trabalho por parte de todos os agentes envolvidos na operacéo portuéria,

dentro da area do porto organizado.

CAPITULO 3 — CANAIS DE ATENDIMENTO AO USUARIO

() Enderecgo:
/ Rua Acre, 21- Centro — Rio de Janeiro- RJ

. l“ Ari 1
3 Horéario de funcionamento
21 5 8h as 13 e 14h as 17h, de segunda a sexta-feira.

@ E- Mail da Ouvidoria

Ouvidoria @portosrio.gov.br

Sistemade Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv)
(sugestobes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e denuncias)
e https://sistema.ouvidorias.gov.br

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv)

(pedido se simplificacao)
\/ https://sistema.ouvidorias.gov.br

e Sistema Eletrénico do Servigo de Informagéo ao Cidadao (e-SIC)
. (pedidos de acesso a informagéo)
https://esic.cqu.gov.br



http://www.portosrio.gov.br/
https://sistema.ouvidorias.gov.br/
https://sistema.ouvidorias.gov.br/
https://esic.cgu.gov.br/

Carta de Servigo ao Usuario

3.1 PRINCIPAIS CONTATOS INSTITUCIONAIS

CONTATOS

Area

e-mail

Telefone

Fale Conosco

faleconosco@portosrio.gov.br

(21) 2219-8546

Presidéncia

presidenciacdrj@portosrio.gov.br

(21) 2253-2620

Diretor de Rela¢gées com o
Mercado e Planejamento

frederico.klein@portosrio.gov.br

(21) 2219-8557

Diretor Administrativo -
Financeiro

helio.szmajser@portosrio.gov.br

(21) 2219-8559

Diretor de Gestao Portuaria

shalon.gomes@portosrio.gov.br

(21) 2219-8555

CONTATOS

Estrutura Administrativa

e-mail

Contato

Conselho de Administracao

consad.assessoria@portosrio.gov.br

(21) 2219-8604

Conselho Fiscal

(21) 2219-8604

Ouvidoria Geral

ouvger@portosrio.gov.br

(21) 2219-8546

Auditoria Interna

audint@portosrio.gov.br

(21) 2219-8619

Diretoria da Presidéncia

DIRPRE

(21) 2253-2620

Assessoria de  Comunicacédo
Social

asscomcdrj@portosrio.gov.br

(21) 2219-3012

Superintendéncia de Gabinete da
Presidéncia

supgab@portosrio.gov.br

(21) 2219-8545

Superintendéncia de Gestdo

Estratégica

supges@portosrio.gov.br

(21) 2219-8601

Superintendéncia Juridica

supjur@portosrio.gov.br

(21) 2219-8607

Superintendéncia da Guarda
Portuaria

Diretoria de Administracao
Financeira

guaporuninve@portosrio.gov.br

DIRAFI

(21) 2233-2348

(21) 2219-8559

Superintendéncia Administracdo

supadm@portosrio.gov.br

(21) 2219-8532

Superintendéncia de Recursos
Humanos

suprec@portosrio.gov.br

(21) 2219-8520

Superintendéncia Financeira

supfin@portosrio.gov.br

(21) 2219-8516

Superintendéncia Tecnologia da
Informacéo

Diretoria de Gestdo Portuaria

suptin@portosrio.gov.br

DIRGEP

(21) 2219-8581

(21) 2219-8555

Superintendéncia de Engenharia

supeng@portosrio.gov.br

(21) 2219-8590
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Superintendéncia de Gestdo

Portuaria do Rio de Janeiro e ' suprio@portosrio.gov.br (21) 2233-2370
Niteroi.

Superintendéncia de Gestdo

Portuaria de Itaguai e Angra dos | supita@portosrio.gov.br (21) 3781-2172
Reis

Diretoria de Relagdes com o
Mercado e Planejamento
Superintendéncia de
Planejamento de Mercado
Superintendéncia de Relagédo
Porto Cidade, Meio Ambiente e ' supmam@portosrio.gov.br (21) 2233-3513
Seguranca do Trabalho.

Superintendéncia de RelagOes

Comerciais e Gestdo de supcon@portosrio.gov.br (21) 2233-2823
Contratos

DIRMEP (21) 2219-8557

suplam@portosrio.gov.br (21) 2219-8562

CAPITULO 4 — SERVICOS OFERECIDOS

4.1 ACESSO DE VEICULOS TERRESTRES E FERROVIARIOS
Requisitos para Acessar o Servico

Veiculo e motorista deverdo realizar cadastro junto a Guarda Portuaria. Apés,
0 responsavel deve solicitar acesso ao porto junto a(o) agéncia/operador
maritima(o), que nos encaminhard a solicitacdo de acesso. (vide item 4.7

desta carta)

Etapas para Processamento do Servigo
As etapas sao:

1. Cadastro junto a Guarda Portuaria de veiculo e condutor;
2. Solicitar acesso ao porto junto a(o) agéncia/operador maritimo;
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3. A(0) agéncia/operador maritimo encaminhara a Geréncia de
Acesso Terrestre — GERAIT, solicitacdo de acesso do veiculo,
na janela de tempo requerida.

4. A GERAIT analisara a solicitacdo, respeitando a prioridade da
mercadoria e a quantidade de veiculos solicitados para
comporem a janela de tempo, nessa ordem.

5. Apos andlise e pronto para agendamento, a GERAIT inclui o
pedido na programacao do dia, respeitando a janela solicitada.

6. A GERAIT encaminha o agendamento aos terminais
Prazo para a Prestacao do Servigo

A solicitacdo de acesso ao porto deve ocorrer em, no minimo, 48h antes do

ingresso de veiculo e condutor no porto.

Apds o envio da solicitagdo de acesso ao porto, o agendamento se dard em
até 24h.

Forma de Prestacao do Servigo

Empregados lotados na GERAIT realizardo a prestacdo do servico online,

através do e-mail gerait.acessol@agmail

Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servico

Online, através do e-mail gerait.acessol@agmail.

Local e Forma de Acessar o Servigo

Online, através do e-mail gerait.acessol@agmail.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

A prioridade respeita a ordem de solicitacao feita pelas agéncias/operadores,
dentro da janela de tempo solicitada
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Tempo de Espera para o Atendimento
Até 24h apés o envio da solicitacao
Prazo para a Realizacdo do Servico
Até 24h apos o envio da solicitacao
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

Online, através do e-mail gerait.acessol@agmail.

Procedimentos para Receber, Atender, Gerir e Responder as

Sugestdes e Reclamacgbes

Online via e-mail gerait.acessol@gmail.com ou enviar reclamacbes e

sugestdes para a Ouvidoria Geral da CDRJ, no site www.portosrio.gov.br.

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacdo dos

Servigos

As etapas sdo cadastro do veiculo e motorista; solicitacdo de acesso ao porto
diretamente a GERAIT; agendamento do acesso feito pela GERAIT; e envio

do agendamento aos operadores portuarios

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, Acerca do

Andamento do Servi¢o Solicitado

Em processo de elaboracdo. No momento o envio se da apenas pelo e-mail

gerait.acessol@agmail.com.

Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento
A atencéo, o respeito e o profissionalismo ao cliente.
Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual

O processo é todo online.
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Outras Informacgdes

No site www.portosrio.gov.br esta disponivel o Regulamento dos Portos da
CDRJ, Anexo V, onde constam informacdes ao acesso terrestre do porto de

Itaguai.

4.2 ATENDIMENTO A IMPRENSA
Requisitos para Acessar o Servico

Séo solicitados documentos dos jornalistas, seguindo as exigéncias do setor
de Permissdo da Guarda Portuaria, caso eles sejam autorizados pela
Assessoria de Comunicacéo - ASSCOM a fazer imagens dentro dos portos
com intuito de reportagens. Exemplo: entrevista com o diretor-presidente da

CDRJ no cais do porto.

Informamos que as empresas arrendatarias tém seus proprios atendimentos
a imprensa e imagens realizadas dentro das areas arrendadas devem ser
autorizadas pelos terminais, que seguem as exigéncias do setor de

Permissdo da Guarda Portuaria.

Informamos ainda que a ASSCOM nao autoriza imagens para fins comerciais
como novelas, comerciais e videos institucionais de empresas que nao
atuam nos portos. Isto porque os portos sao areas restritas para atividades
portuarias, com rigorosas exigéncias para acesso e permanéncia, sob
determinacdes do Cdédigo Internacional de Seguranca, além de ser area de

risco de acidente, pelo movimento de cargas.
Etapas para Processamento do Servigo

As demandas sdo recebidas pela Assessoria de Comunicacédo Social -
ASSCOM e encaminhadas a Diretoria da Presidéncia - DIRPRE para
conhecimento e orientagdo. Posteriormente, a ASSCOM apura as

informacbes e redige o0s textos/respostas/posicionamentos que Sao
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aprovados e autorizados pelo DIRPRE antes do envio ao jornalista

solicitante.
Prazo para a Prestacao do Servigo

O jornalista, quando entra em contato com a ASSCOM, costuma informar o
deadline dele, que pode ser imediato ou no prazo de alguns dias. Portanto,
a ASSCOM busca responder sempre dentro do prazo que o jornalista tem

para finalizar sua matéria.
Forma de Prestacao do Servigo

Quaisquer demandas de jornalistas para envio de informacdes e imagens
com intuito de publicacédo e/ou exibicdo nos veiculos de comunicacao,

passam pelo atendimento e acompanhamento da ASSCOM.
Forma de Comunicag&do com o Solicitante do Servigo

Os jornalistas entram em contato com a ASSCOM por meio de telefone (21)

2219-3012 e e-mail asscomcdri@portosrio.gov.br

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Todos os jornalistas, independente do veiculo de comunicacdo, tém
igualdade de importancia. A prioridade no atendimento se baseara pelo

deadline dos jornalistas.
Tempo de Espera para o Atendimento

O tempo de espera também varia conforme o deadline do jornalista. Se a
demanda for urgente, ele sera respondido com urgéncia. Caso ndo seja, a
resposta sera elaborada e respondida até o final do prazo informado pelo
jornalista (deadline da matéria).
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Prazo para a Realizacdo do Servico

O mais breve possivel, sempre atendendo ao deadline informado pelo

jornalista.
Mecanismos de Comunicacdao com os Usuarios
Via contato telefonico e e-mail.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, Acerca do

Andamento do Servi¢o Solicitado

Os jornalistas podem entrar em contato com a ASSCOM quando quiserem

para acompanhamento de suas demandas, via e-mail ou contato telefonico.
Tratamento Indispensavel quanto ao Atendimento

A ASSCOM trabalha para que o atendimento ao jornalista seja o mais cortés,

rapido, direto, eficiente e preciso que for possivel.

4.3 ATENDIMENTO A SEP (PORTO SEM PAPEL), ATENDIMENTO
AOS AGENTES MARITIMOS, ATENDIMENTO AOS ARMADORES,
ATENDIMENTO AOS ARRENDATARIOS, ATENDIMENTO A
PRATICAGEM, ATENDIMENTO A CAPITANIA DOS PORTOS,
ATENDIMENTO AOS PRESTADORES DE SERVICOS NAUTICOS E
MARITIMOS E ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Requisitos para Acessar o Servigo

Para o Servico de Pedido de Acesso, o documento necessario para acessar
0 mesmo é o cadastro da empresa no Sistema SuperVia de Dados, em

WWW.superviario.com.br

Etapas para Processamento do Servigo
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O servigo € composto de 3 etapas, a saber:

v" Pedido de Acesso,
v" Programacao;

v Pré faturamento.
Prazo para a Prestacao do Servigo

Nao ha prazo estabelecido. Pela dindmica do servico o atendimento é

imediato.

Forma de Prestacao do Servigo

Atendimento é realizado de forma remota e eletrénica, via aplicativo.
Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servigo

O usuério pode apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdo do
servico pelo proprio sistema de aplicacdo, por telefone, por e-mail, por
WhatsApp.

Local e Forma de Acessar o Servico

O servico é remoto e pode ser acessado de qualquer lugar que contenha

Internet.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Para os servicos apresentados, a Companhia Docas do Rio de Janeiro
realiza a seguinte prioridade de atendimento: 6rgdos anuentes (Secretaria
de Portos, Autoridade Maritima, Policia Federal, Anvisa, Vigilancia Sanitaria),

Agéncias Maritimas e demais usuarios, nessa ordem.




Carta de Servigo ao Usuario

Tempo de Espera para o Atendimento

N&o ha tempo de espera, o atendimento por ser eletrénico, ocorre de maneira
imediata dentro do periodo de 24horas, inclusive aos sabados, domingos e

feriados.
Prazo para a Realizacdo do Servico

N&o ha prazo estabelecido, assim que o pedido de acesso for solicitado,

inicia-se 0 processo mencionado no item Requisitos para Acessar o Servico.
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

O usuério pode apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdo do
servigo pelo proprio sistema de aplicagdo, pela Ouvidoria Geral, por telefone,
por e-mail, por WhatsApp.

As manifestacbes realizadas pelo sistema de ouvidoria (e-ouv) serao
respondidas pelo proprio sistema.

Procedimentos para Receber, Atender, Gerir e Responder as

Sugestdes e Reclamacgbes

As reclamacbes e sugestdes podem ser realizadas através do canal
disponibilizado pela Ouvidoria da CDRJ, por meio do Sistema de Ouvidorias

do Poder Executivo Federal (e-ouv) https://sistema.ouvidorias.gov.br

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacao dos

Servigos

Como o servico € eletrdnico e remoto essas etapas seguem 0 mesmo rito,

chegando ou ndo em seu objetivo final.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, Acerca do

Andamento do Servico Solicitado
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O sistema utilizado é completo em suas diversas etapas e também auto
explicativo, ou seja, o0 usuario sabe a todo momento como estd e em que

passo esta de seu processo.

Tratamento Indispensavel quanto ao Atendimento
Tratamento igualitario a todos os usuarios do sistema.
Sistema Informatizado Inoperante

Existem um plano de contingéncia ja elaborado, mas este plano ndo suporta
muitas horas de inoperancia, uma vez que recebemos diversos pedidos de
acesso por hora de trabalho e existem sistemas integrativos ao sistema base

gue precisam também ser alimentados com os dados.

4.4 AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DE CONSUMO DE
BORDO NO CAIS PUBLICO E NO TERMINAL DE PASSAGEIRO
(PIER MAUA)

Requisitos para Acessar o Servigo

Possuir permisséao junto a Superintendéncia da Guarda Portuaria - SUPGUA
para entrada, no Porto do Rio de Janeiro, e ter em méaos a Nota Fiscal e

cOpia, da mercadoria.
Etapas para Processamento do Servico

ApOs acessar ao Porto do Rio de Janeiro, o usuario se dirige ao prédio da
Inspetoria Operacional do Porto do Rio de Janeiro, localizada entre o
Terminal da TTRJ e o Armazém 13, a fim de que o empregado de plantdo

ateste a nota fiscal.
Prazo para a Prestacao do Servigo

O servico é feito de imediato.
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Forma de Prestacao do Servigo

Presencial.

Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servico
Através do contato pessoal.

Locais e Formas de Acessar o Servigo

Inspetoria Operacional do Porto do Rio de Janeiro, localizada entre o

Terminal da TTRJ e o Armazém 13.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento
Prioridade por ordem de chegada.
Tempo de Espera para o Atendimento

Atendimento é de imediato através do plantdo (24 horas) da Inspetoria do
Porto do Rio de Janeiro, localizada entre o Terminal da TTRJ e o0 Armazém
13.

Prazo para a Realizacdo do Servico

O servico é feito de imediato através do plantdo (24 horas) da Inspetoria do

Porto do Rio de Janeiro.
Mecanismos de Comunicagdo com os Usuarios

Através de contato telefébnico (21) 2233- 3898 e e-mall

cel.inspetoria@portosrio.gov.br, da inspetoria do Porto do Rio de Janeiro.
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Procedimentos para Receber, Atender, Gerir e Responder as

Sugestdes e Reclamacg®bes

Telefone (21) 2233-2420 e e-mail gerfop@portosrio.gov.br , da Geréncia de

Fiscalizacédo de Operacdes do Porto do Rio de Janeiro.

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacao dos

Servigos

Ap0s autorizacao, pela CDRJ, o usuario devera se encaminhar ao Posto da
ANVISA, localizado no prédio administrativo ao lado do Armazém 07, para
gue a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria possa fazer, ap0s os seus

tramites, a autorizacdo para o embarque da mercadoria.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, Acerca do

Andamento do Servig¢o Solicitado

Presencial.

Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento
Presteza e cortesia.

Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizagcdo Visual

Existe uma placa de sinalizac¢édo indicando o prédio da Inspetoria Operacional
do Porto do Rio de Janeiro, localizada entre o Terminal da TTRJ e o

Armazém 13.

Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

Local dispde de ar condicionado, banheiros, café e agua.
Sistema Informatizado Inoperante

O atendimento para solicitagdo é todo feito de forma manual.

Outras informacgodes
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Que os mesmos tenham ciéncia, que a autorizacdo da CDRJ € uma das

etapas para que 0s usuarios possam realizar o servigo de consumo de bordo.

45 CADASTRAMENTRO DE EMPRESAS

45.1 INTERESSADAS EM REALIZAR ATIVIDADES DE
MERGULHO, INCLUSIVE EM AREAS DE FUNDEIO

Requisitos para Acessar o Servico

Os Documentos necessarios para acessar 0 Servigo sao:

1. Ficha de Cadastro da Empresa de Mergulho — FCREM em
questdo junto a DPC — Diretoria de Portos e Costas / Marinha do
Brasil;

2. Copia do (s) Certificado (s) de Seguranca do Sistema de
Mergulho (CSSM) emitido (s) pela DPC;

3. Copia da Folha de Registro de Habilitacdo (LRM — Livro de
Registro do Mergulhador) de cada mergulhador, ou Cépia da
Ficha de Registro de cada colaborador direto da Empresa de
Mergulho envolvido na em questao;

4. ASO - Atestado de Saude Ocupacional valido de cada

colaborador envolvido.
Etapas para Processamento do Servico

Quando a Autorizacao de Mergulho for para pequenos reparos, a solicitacao
devera ser encaminhada a Superintendéncia de Relacéo Porto Cidade, Meio
Ambiente e Seguranca do Trabalho - SUPMAM, juntamente com a

Solicitacéo de Autorizacdo para reparos em Embarcacoes.
A equipe minima para a realizacdo das atividades sera constituida de:

v" 01 (um) supervisor de mergulho;

v" 01 (um) mergulhador para a execugéo do trabalho;
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v" 01 (um) mergulhador de reserva, pronto para intervir em caso de
emergéncia,;

v" 01 (um) auxiliar de superficie.
Prazo para a Prestacao do Servigo
Até 5 (cinco) dias uteis.
Outras Informacgdes

A relagdo das empresas credenciadas podera ser consultada no seguinte

endereco: www.portosrio.gov.br, na aba meio ambiente.

4.5.2 IMPLEMENTACAO E ADMINISTRACAO DE SERVICOS
TECNICOS DE CONFORMIDADE, MONITORAMENTO E
EFETIVACAO (CME) DE AGUA DE LASTRO E SEDIMENTOS

Requisitos para Acessar o Servico

1. Copia da Autorizacdo de Funcionamento de Empresa (AFE),
emitida pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA);

2. Licenca Ambiental emitida pelo 6rgdo estadual de meio
ambiente, quando exigida,

3. Certificado do Cadastro Técnico Federal (CTF) — IBAMA.

A atualizacdo dos dados cadastrais da prestadora do servico devera ser feita
sempre que houver alterac6es importantes nas informacfes da empresa,
prestadores de servigos ou nos procedimentos relacionados ao processo

credenciado, mediante a entrega dos documentos julgados pertinentes.

A renovacdo do credenciamento das empresas devera ser realizada, no
méaximo, a cada dois anos, a partir da comprovacéo dos dados cadastrais e
da reapresentacdo da documentacdo julgada necessaria pela Autoridade

Portuaria.
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As empresas especializadas em implementacdo e administracdo de CME
credenciadas deverdo dar inicio as providéncias para renovagdo do
credenciamento com, no minimo, 60 dias de antecedéncia ao vencimento,
de modo a evitar a perda da validade do credenciamento e a solucdo de

continuidade na prestacao dos servicos demandados.

O formulario para cadastro de prestador de servico de aplicacdo do CME em
plataformas, navios e embarcacdes similares esta disponivel no seguinte

endereco eletronico: http://www.portosrio.gov.br, na aba meio ambiente.

O recebimento e analise das informacfes cadastrais necessarias ao
credenciamento das empresas prestadoras de servico serdo de
responsabilidade da Superintendéncia de Relagcdo Porto Cidade, Meio
Ambiente e Seguranga do Trabalho — SUPMAM, que se encarregara do

encaminhamento da relacdo das empresas credenciadas a ANTAQ.

A verificacdo de conformidade, monitoramento e efetivacdo (CME) devera
ser previamente solicitada a Autoridade Portuéria pelo comandante da
embarcacdo ou agente maritimo, por ocasido do encaminhamento da

notificacdo de chegada da embarcacao na CDRJ.
Etapas para Processamento do Servico

A empresa deve ter em seu objeto social servico compativel ao de
gerenciamento de agua de lastro.

A empresa devera ter sede ou filial no local da prestacdo do servico,
comprovada através de contrato de locagdo de imovel com finalidade

comercial, ou outra forma correspondente.

A empresa devera ser proprietaria, locataria ou outra forma de comprovacéo,
de embarcacéo de no minimo 25 pés, com capacidade para oito tripulantes

além do marinheiro.

A empresa devera ser proprietaria, locataria ou outra forma de comprovacéo,

de veiculo com capacidade de carga compativel para transporte dos
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componentes necessarios as analises laboratoriais, em conformidade com a

legislag&o pertinente.

A empresa devera ser proprietaria, locataria ou outra forma de comprovacéo,
de equipamento capaz de realizar as analises técnicas e laboratoriais,
conforme legislacdo pertinente, capacidade esta comprovada através de

informacéo técnica.

A empresa deverd comprovar vinculo empregaticio, sendo este através de
contrato de trabalho (CLT) ou de prestacdo de servico com empresa

terceirizada, nas seguintes competéncias:

I- Juridica:
a) Direito Ambiental;
b) Direito Internacional;

c) Direito Tributario.

[I- Comunicacéao:
a) Tradutor juramentado em Inglés;
b) Tradutor Juramentado em Espanhol,

c¢) Tradutor Juramentado em Franceés.

ll- Demais Areas Técnicas:
a) Bioquimico;
b) Bidlogo;
c) Oceandgrafo;
d) Engenheiro Ambiental,
e) Administrador;

f) Quimico.

Todos os profissionais e/ou empresas deverdo comprovar estar em dia com
suas obrigacdes junto aos conselhos profissionais, sendo indispensavel a
apresentacao das declaragcbes de quitacdo como forma de validacdo da

experiéncia profissional.

Prazo para a Prestacao do Servigo
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Até 5 (cinco) dias uteis.

453 INTERESSADAS EM REALIZAR PROCEDIMENTOS DE
PREVENCAO A POLUICAO POR OLEO PARA EMBARCACOES
ATRACADAS OU FUNDEADAS NAS AREAS DO PORTO
ORGANIZADO DO RIO DE JANEIRO

Requisitos para Acessar o Servico

Para a aprovacdo do cadastro, as empresas que executam esses Servicos

deverdo apresentar os seguintes documentos:

[ERN

. Plano de Combate a Emergéncias — PCE;
Plano de Emergéncia Individual — PEI com a devida aprovacao

pelo 6rgdo ambiental;

3. Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais — PPRA;

Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO
com respectivos atestados de Saude Ocupacional, todos
assinados por Médico do Trabalho;

Registro na ANP;

6. Certificacdo Técnica do IBAMA;

Para empresas cujos servicos se deem por mar, além dos

documentos acima, Sdo necessarios:

a. Outorga da ANTAQ); Programa de Prevencdo de Riscos

Ambientais - PPRA, conforme NR-9 do MT e
contemplando os riscos ambientais relativos as atividades
laborais inerentes, com copias dos recibos de entrega dos
Equipamentos de Protecdo Individual — EPIs dos
empregados, elaborado por profissional especializado em

servicos de Engenharia de Seguranca do Trabalho;

. Caderneta de Inscricéo e Registro da Tripulacao;

. Certificado de Seguranca da Navegacédo (CSN) de todas as

embarcacdoes que realizardo o0s servigos.
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Etapas para Processamento do Servico

As empresas cadastradas deverdo entregar um relatorio mensal dos servi¢os

realizados até o 5° dia util do més subsequente ao da sua realizacao.

Este relatério devera conter o tipo de produto, volume em metros cubicos,
navio que recebeu o produto, berco ou local de atracacdo, empresa
responsavel pelo cerco preventivo, tempo de duracao da operacédo e horario
de inicio e fim da operagéo.

Os documentos para credenciamento e relatérios mensais devem ser
entregues na CDRJ/GERQUA em 2 (duas) vias, sendo 1 (uma) impressa e 1
(uma) via digital, situada na Avenida Rodrigues Alves 20 — 3° Andar —

Superintendéncia do Porto do Rio de Janeiro.

Os servicos de instalacdo de cercos de contengcdo preventivos somente
poderdo ser realizados por empresas de emergéncia ambiental com objeto
social especifico para tais atividades, devidamente habilitadas pelos 6rgaos

reguladores competentes e possuir cadastro junto a CDRJ.
Prazo para a prestacado do servigo

Até 5 (cinco) dias Uteis.

Outras Informacdes

A empresa habilitada devera operar suas embarcacdes e possuir equipe
prépria e especializada para monitorar e realizar o lancamento de barreiras
de contencéo de 6leo no entorno das embarca¢des envolvidas na operacao,
bem como possuir equipamento de recolhimento de 6leo e manter material

absorvente a bordo.

A agéncia maritima contratada pelo armador das embarcacdes devera
informar, antes da atracacéo, qual empresa foi contratada para prestacao

dos servigos de protecdo e emergéncia.
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4.5.4 INTERESSADAS EM REALIZAR PROCEDIMENTOS PARA
MANUTENCAO E REPAROS DE PLATAFORMAS E
EMBARCACOES SIMILARES NAS AREAS DE FUNDEIO E
BERCOS DE ATRACACAO DOS PORTOS ADMINISTRATIVOS
PELA CDRJ.

Requisitos para Acessar o Servico

Solicitagéo de autorizacéo para a execucéo de reparos em embarcacgdes por
meio do site http://www.portosrio.gov.br, na aba Meio Ambiente que devera

ser entregue a Superintendéncia de Relacdo Porto Cidade, Meio Ambiente e
Seguranca do Trabalho - SUPMAM, em formulario préprio, acompanhado

dos documentos e das informagdes relacionados, no que couber.

Caso o reparo seja realizado em terminal arrendado, devera ser apresentado

“nada a opor” pelo arrendatario, para a execugao do servigo.

Caso haja cargas perigosas a bordo, a “Listagem de Cargas Perigosas’, ja
devera ter sido apresentada a Geréncia de Saude e Seguranca - GERSET,
devidamente assinada pelo Comandante ou Imediato da embarcagdo, com

a observacao: “Trata-se da Lista de Cargas Perigosas em Transito”.

Deverdo ser informados, qualitativa e quantitativamente, os residuos que

serdo gerados pela execucédo do reparo, bem como a sua destinacao.

Deverd ser informado o nome, a qualificacdo profissional e o posto
hierarquico ou cargo da pessoa designada a utilizar o canal de comunicacao

bilateral a ser mantido com a CDRJ.

Em caso de servicos de manutencdo mecanica e/ou elétrica serem
realizados por terceiros, que ndo a proépria tripulacdo da embarcacao, &
imprescindivel a apresentacdo da ART — Anotacdo de Responsabilidade

Técnica do profissional responsavel pelo servigo.

Servigos de pintura no casco somente serdo permitidos para marcas
essenciais e se exigidos pelo PORT STATE CONTROL da Capitania dos
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Portos, mediante a apresentacdo de copia da notificacdo, da descricdo do

trabalho e da composicédo da tinta a ser utilizada.
Demais situacdes serdo analisadas caso a caso.
Etapas para Processamento do Servico

A Agéncia Maritima responsavel pela embarcacdo devera apresentar a

seguinte documentacao:

1. Declaracdo do Comandante que a embarcacdo néo estard
impossibilitada de se movimentar (em conformidade com as
“‘Normas e Procedimentos da Capitania dos Portos do Rio de
Janeiro — NPCP/CPRJ” no seu capitulo 3, sob a titularidade —
Procedimento para Navios no Porto, item 304 — REPAROS),
acompanhada de tradugao livre da “Declaragao do Comandante
da embarcacéao”, conforme ANEXO IlI.

2. Descritivo pormenorizado dos servicos a serem realizados
durante a permanéncia no porto, incluindo a empresa ou o
responsavel pela execucdo e os profissionais que estardo
engajados nos servicos.

3. Plano de Trabalho para servicos realizados em altura superior a
2 (dois) metros acima do nivel inferior, onde haja risco de queda
(conforme transcrito na NR-35, Norma Regulamentadora do
Ministério do Trabalho e Emprego, relativa a Trabalho em Altura).

4. Caso haja a geracao de residuos, seguir com os procedimentos
de retirada de residuos sélidos de embarcacado (conforme consta
no site http://www.portosrio.gov.br, na aba Meio Ambiente) ou

apresentar declaragdo do comandante da embarcacdo de que

os residuos serao retirados em outro porto.
Prazo para a prestacao do servigo

Até 5 (cinco) dias uteis.
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45.5 INTERESSADAS EM REALIZAR PROCEDIMENTOS PARA
RETIRADA E SAIDA DE RESIDUOS SOLIDOS DE EMBARCACAO

Requisitos para Acessar o Servico

A Agéncia Maritima responsavel pela embarcacdo devera apresentar a

seguinte documentacao:

1. Declaracdo do Comandante que a embarcacdo ndo estara
impossibilitada de se movimentar (em conformidade com as
“‘Normas e Procedimentos da Capitania dos Portos do Rio de
Janeiro — NPCP/CPRJ” no seu capitulo 3, sob a titularidade —
Procedimento para Navios no Porto, item 304 — REPAROS),
acompanhada de tradugao livre da “Declaragdo do Comandante
da embarcacao”.

2. Descritivo pormenorizado dos servicos a serem realizados
durante a permanéncia no porto, incluindo a empresa ou o
responsavel pela execucdo e os profissionais que estardo
engajados nos servigos.

3. Plano de Trabalho para servicos realizados em altura superior a
2 (dois) metros acima do nivel inferior, onde haja risco de queda
(conforme transcrito na NR-35, Norma Regulamentadora do

Ministério do Trabalho e Emprego, relativa a Trabalho em Altura).

Caso haja a geracdo de residuos seguir com os procedimentos de retirada
de residuos solidos de embarcacdo (conforme consta no site

http://www.portosrio.gov.br, na aba Meio Ambiente) ou apresentar

declaracdo do comandante da embarcacdo de que os residuos serdo

retirados em outro porto.
Etapas para Processamento do Servico

Descritivo pormenorizado dos servigos a serem realizados durante a
permanéncia no porto, incluindo a empresa ou o responsavel pela execucao

e os profissionais que estarao engajados nos servicos.
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Plano de Trabalho para servigos realizados em altura superior a 2 (dois)
metros acima do nivel inferior, onde haja risco de queda (conforme transcrito
na NR-35, Norma Regulamentadora do Ministério do Trabalho, relativa a

Trabalho em Altura).

Caso haja geracdo de residuos, seguir com os procedimentos de retirada de
residuos solidos de embarcacdo (conforme consta no site

http://www.portosrio.gov.br, na aba Meio Ambiente) ou apresentar

declaracdo do comandante da embarcacdo de que os residuos seréo

retirados em outro porto.

Apresentar contrato de prestacdo de servico com empresa especializada em

combate a acidentes de derramamento de 6leo.

A solicitacdo de autorizacdo para a execucao de reparos em embarcacoes

(disponivel no site http://www.portosrio.gov.br, na aba Meio Ambiente)

deverd ser preenchida em formulério préprio, acompanhado dos documentos

e das informacgdes relacionados nos itens abaixo, no que couber.

Caso o reparo seja realizado em terminal arrendado, devera ser apresentado

‘nada a opor” pelo arrendatario, para a execugao do servico.

Caso haja cargas perigosas a bordo, a Listagem de Cargas Perigosas ja
devera ter sido apresentada a Geréncia de Saude e Seguranca do Trabalho
- GERSET, devidamente assinada pelo Comandante ou Imediato da
embarcagao, com a observacgao: “Trata-se da Lista de Cargas Perigosas em

Transito”.

Em caso de servicos de manutencdo mecénica e/ou elétrica serem
realizados por terceiros, que ndo a proépria tripulacdo da embarcacéo, &
imprescindivel a apresentacdo da ART — Anotacdo de Responsabilidade
Técnica - do profissional responsavel pelo servigo, nos casos que a lei assim

exigir.
Prazo para a Prestacao do Servigo

Até 5 (cinco) dias uteis.
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Outras Informacgdes

A solicitacdo de autorizacdo para a execucao de reparos em embarcacoes,

por meio do site http://www.portosrio.gov.br, na aba Meio Ambiente, devera

ser entregue a SUPMAM, acompanhado dos documentos e das informacdes

relacionados, no que couber.

Caso o reparo seja realizado em terminal arrendado, devera ser apresentado

“nada a opor” pelo arrendatario, para a execugéo do servigo.

Caso haja cargas perigosas a bordo, a “Listagem de Cargas Perigosas’, ja
devera ter sido apresentada a GERSET, devidamente assinada pelo
Comandante ou Imediato da embarcacéo, com a observagao: “Trata-se da

Lista de Cargas Perigosas em Transito”.

Deverao ser informados, qualitativa e quantitativamente, os residuos que

seréo gerados pela execucédo do reparo, bem como a sua destinacéo.

Deverd ser informado o nome, a qualificacdo profissional e o posto
hierarquico ou cargo da pessoa designada a utilizar o canal de comunicacao
bilateral a ser mantido com a CDRJ.

Em caso de servicos de manutencdo mecanica e/ou elétrica serem
realizados por terceiros, que ndo a prépria tripulacdo da embarcacao, é
imprescindivel a apresentacdo da ART — Anotacdo de Responsabilidade

Técnica do profissional responsavel pelo servico.

Servigos de pintura no casco somente serdo permitidos para marcas
essenciais e se exigidos pelo PORT STATE CONTROL da Capitania dos
Portos, mediante a apresentacdo de copia da notificacdo, da descricdo do

trabalho e da composicdo da tinta a ser utilizada.

Demais situacdes serdo analisadas caso a caso.
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Forma de Comunicacdo com o Solicitante dos Servicos
Constantes do Item 4.5 - Cadastramento de Empresas, Locais e

Formas de Acessar 0s Servigos.

Horario de

Atendimento 08:00 as 17:00 h

Superintendente |(21) 2253-6578

(21) 2253-2543
Contatos SUPMAM |(21) 2233-3513

supmam@portosrio.gov.br

Contato GERPOC |(21) 2253-2487

Contato GERMAM |(21) 2253-2482

(21) 2233-2218

(21) 2233-2363

Contatos GERSET |(21) 3781-2170 (Itaguai)

(24) 3365-7425 (Angra dos Reis)

sstrio@portosrio.gov.br

Sede Administrativa: Rio de Janeiro
Av. Rodrigues Alves, n°® 20 — Centro
Rio de Janeiro — RJ — CEP.: 20081-000

Sede Administrativa: Niteroi
Av. Feliciano Sodré, 215 — Centro
Niterdi — RJ — CEP.: 24030-012

Sede Administrativa: Itaguai
Estrada Prefeito Wilson Pedro Francisco, s/n°
Itaguai — RJ — CEP.: 23825-410

Sede Administrativa: Angra dos Reis
Av. dos Reis Magos, s/n°
Angra dos Reis — RJ — CEP.: 23900-000
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4.6 OUVIDORIA

E um canal de comunicacédo entre a Companhia Docas do Rio de Janeiro e
a sociedade, atuando como instancia de participacdo e controle social, por
meio do qual é possivel registrar: elogio, solicitagdo de providéncias,
sugestdo, reclamacgdo, denuncia e solicitacdo de simplificacdo de
procedimentos ou normas (Simplifigue) com vistas ao aprimoramento da

gestao e dos servicos prestados, e pedido de acesso a informacao.

4.6.1 FALE CONOSCO

O site coorporativo da CDRJ possui a sessdo fale conosco, caso nao
encontre resposta ao seu questionamento nas perguntas frequentes

disponiveis no site da Companhia http://www.portosrio.gov.br/node/show/17,

estaremos a disposicdo para atendé-lo.

A andlise do conteludo é realizada pela equipe da Ouvidoria Geral que

prestara os esclarecimentos adequados para cada tipo de demanda enviada.
Requisitos para Acessar o Servico

O atendimento € realizado por meio de e-mail faleconosco@portosrio.gov.br

encaminhado a Ouvidoria e através dos telefones disponibilizados na

internet.
Etapas para Processamento do Servigo

A Ouvidoria funciona como um canal de comunicacdo rapido e eficiente,

estreitando a relacao entre a sociedade e a CDRJ.

As demandas sao recebidas no e-mail corporativo

faleconosco@portosrio.gov.br ou ligagdes telefonicas (21) 2219-8546, com

0 objetivo de propiciar ao cidaddo maior agilidade nos gquestionamentos

realizados.
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Prazo para a Prestacao do Servigo

A Ouvidoria responde aos questionamentos, diariamente, de 8h as 17h, de
segunda a sexta. Em caso excepcional a resposta podera ultrapassar o

tempo previsto.
Forma de Prestacao do Servigo

O acesso se da por meio de link do fale conosco, localizado em

http://www.portosrio.gov.br, na aba superior ou diretamente por e-mail

faleconosco@portosrio.gov.br.

Forma de Receber os Questionamentos

As respostas dos questionamentos sdo encaminhadas para o e-mail do

usuario.
Forma de Consultar o Questionamento

N&o ha forma para o cidaddo consultar o e-mail encaminhado ao Fale
Conosco. Porém o Fale Conosco responde a todos os questionamentos

realizados pelo canal.
Local de Acesso
O atendimento da Ouvidoria pode ser feito por meio dos seguintes canais:

Portal: http://www.portosrio.gov.br

e-mail: faleconosco@portosrio.gov.br
Telefone: (21) 2219-8546
Carta ou atendimento presencial: Ouvidoria, Companhia Docas

AN NERN

do Rio de Janeiro

Rua Acre n° 21, 3° andar, Sala 301, Centro

CEP: 20081-000 - Rio de janeiro/RJ
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v' Horério de atendimento: de segunda a sexta-feira, exceto aos
feriados, de 8h as 17h.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Terdo prioridade de atendimento, as pessoas portadoras de deficiéncia, 0s
idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo.

Tempo de Espera para o Atendimento

O Atendimento é realizado de forma imediata. A Ouvidoria dispde de dois

funcionarios disponiveis em horario comercial para realizar o atendimento.
Prazo para a Realizacdo do Servigo

Assim que a Ouvidoria Geral receber a solicitagdo por meio do fale conosco,

encaminhara ao setor responsavel pela demanda em até 24 h.
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

A comunica¢do com o0 usuario é realizada através de contato disponibilizado

no momento do questionamento.

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizagcdo dos

Servigos

Com o propésito de realizar um excelente atendimento aos usuarios, a
Companhia Docas do Rio de Janeiro otimiza, ao maximo, as etapas de

processamento das respostas, analisando previamente os questionamentos.

Temos o propdsito de responder aos questionamentos diariamente, de 8h as

17h, de segunda a sexta.
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Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, Acerca do

Andamento do Servi¢co Solicitado

O Usuério podera entrar em contato com o fale conosco por e-mail

faleconosco@portosrio.gov.br ou telefone (21) 2219-8546 a qualquer tempo,

a fim de verificar o andamento da solicitacéo realizada.
Tratamento Indispensavel quanto ao Atendimento

Imparcialidade no tratamento das informacdes, atencéo, presteza, respeito,
cortesia, seriedade, celeridade bem como comprometimento com 0s prazos
estabelecidos. Buscamos a satisfacdo maxima dos usuarios do servi¢os da

Ouvidoria.
Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual

No térreo do prédio da CDRJ situado na Rua Acre n°21, encontra-se placa
de sinalizacao constando o andar da Ouvidoria, onde encontra-se localizado
o servico do fale conosco, ja na saida do elevador ha uma placa indicativa

da sala de Ouvidoria.
Sistema Informatizado Inoperante.

Quando o e-mail do fale conosco estiver inoperante, a Companhia Docas do
Rio de Janeiro recebera os questionamentos por telefone. Assim que o e-
mail voltar a funcionar o questionamento sera encaminhado ao e-mail do fale

conosco, dando seguimento ao tramite normal do processo.

4.6.2 SIMPLIFIQUE!

Foi criado no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e-ouv o
Moédulo Simplifique, com proposito de operacionalizar a apresentagéo junto

aos orgaos e as entidades do Poder Executivo Federal.
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DENUNCIA o ; iy SR
I A

Quando buscamos algum servico publico podemos nos deparar com

exigéncias que acabam por burocratizar um atendimento que deveria ser
simples e rapido. Sdo documentos autenticados, carimbos, certiddes,

autorizacdes e um tanto de nameros e protocolos.

A partir de agora, sempre que vOCcé se encontrar em situagdo semelhante ou
nao conseguir utilizar algum servico publico do Governo Federal, basta

enviar sua solicitacao para desburocratizar o servico por meio do Simplifique!

A ferramenta, promovida pelos ministérios da Transparéncia e Controladoria-
Geral da Unido (CGU) e do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP),
€ a maneira pela qual qualquer usuario de servigos publicos pode contribuir
e participar do processo de simplificacéo do pais, fiscalizando os padrdes de
atendimento definidos pelo Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017.

Requisitos para Acessar o Servico

Preencher formulario disponivel no site do Sistema de Ouvidorias Poder

Executivo Federal (e-ouv), informando qual o servigo que deseja simplificar.

O acesso ao sistema ¢é feito diretamente pelo endereco

https://sistema.ouvidorias.gov.br

Etapas para Processamento do Servico

A Ouvidoria funciona como um canal de comunicacdo rapido e eficiente,
estreitando a relacédo entre a sociedade e a CDRJ.
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As demandas séo recebidas por meio de sistema informatizado, com o
objetivo de propiciar ao cidadédo mais facilidade no encaminhamento de suas

demandas, bem como acompanha-la durante o seu processamento.
Prazo para a Prestacao do Servigo

O prazo de resposta do Simplifique € de 30 dias, prorrogavel justificadamente
por uma Unica vez, por igual periodo, totalizando 60 dias, nos termos do que
preveem a Instru¢gdo Normativa Conjunta n° 1, de 12 de Janeiro de 2018 e
Decreto n° 9.094, de 17 de Julho de 2017.

Forma de Prestacao do Servigo

Atendimento virtual por meio de cadastramento da solicitacdo no Sistema de
Ouvidorias Poder Executivo Federal (e-ouv), por telefone (21) 2219-8546,

por e-mail ouvidoria@portosrio.gov.br, ou presencialmente no seguinte

endereco Rua Acre n° 21, sala 301, centro do Rio de Janeiro.

Informamos que todas as solicitagbes de simplificacdo seréo,
obrigatoriamente, inseridas no Sistema de Ouvidorias Poder Executivo

Federal (e-ouv).
Forma de Receber as Manifestacdes

As respostas aos pedidos de simplificacdo sdo inseridas no Sistema de
Ouvidorias Poder Executivo Federal, porém de forma excepcional
poderemos encaminhar resposta por e-mail, carta ou retirada

presencialmente, caso o cidaddo assim solicitar.
Forma de Consultar a Manifestacao

Ao realizar o cadastro da solicitacdo de simplificacdo no Sistema de
Ouvidorias Poder Executivo Federal, o sistema gera automaticamente

namero de protocolo onde o cidad&do poderd acompanhar sua manifestacéo.
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Quando o cadastramento da manifestacédo for realizado pela Ouvidoria da
CDRJ, a Ouvidoria enviara o numero do protocolo para o e-mail informado

pelo cidadéo.

Local de Acesso

O atendimento da Ouvidoria pode ser feito por meio dos seguintes canais:

v' Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-ouv):

https://sistema.ouvidorias.gov.br

v"e-mail: ouvidoria@portosrio.gov.br
Telefone: (21) 2219-8546
v Carta ou atendimento presencial: Ouvidoria, Companhia Docas

\

do Rio de Janeiro
Rua Acre n° 21, 3° andar, Sala 301, Centro
CEP: 20081-000 - Rio de janeiro/RJ

v' Horario de Atendimento: de segunda a sexta-feira, exceto aos
feriados, de 8h as 17h.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Terdo prioridade de atendimento, as pessoas portadoras de deficiéncia, os
idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as

lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo.
Tempo de Espera para o Atendimento

O Atendimento é realizado de forma imediata. A Ouvidoria dispde de dois

funcionérios disponiveis em horario comercial para realizar o atendimento.
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Prazo para a Realizacdo do Servico

Assim que a Ouvidoria Geral recebe o pedido de manifestacdo, encaminhara

ao setor responsavel pela demanda em até 24 h.
Mecanismos de Comunicacdao com os Usuarios

A comunicagdo com o usuario é realizada através de contato disponibilizado

no momento do cadastramento da manifestacéo.

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacao dos

Servigos

Com o proposito de realizar um excelente atendimento aos usuarios, a
Companhia Docas do Rio de Janeiro otimiza, a0 maximo, as etapas de
processamento das respostas, analisando previamente as manifestacao

recebidas.

Considerando o tempo estabelecido em lei para responder as solicitacdo de
simplificacdo, esta Ouvidoria Geral espera responder aos pedidos dentro do

prazo de 25 dias e sempre que possivel, com prazos ainda menores.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuéarios, acerca do

Andamento do Servi¢o Solicitado

O Usuério podera entrar em contato com a Ouvidoria Geral por e-mail

ouvidoria@portosrio.gov.br ou telefone (21) 2219-8546 a qualquer tempo,

a fim de verificar o andamento da solicitacao realizada.
Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento

Imparcialidade no tratamento das informacoes, atencéo, presteza, respeito,
cortesia, seriedade, celeridade bem como comprometimento com 0s prazos
estabelecidos. Buscamos a satisfacdo maxima dos usuarios do servi¢os da

Ouvidoria.

Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual
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No térreo do prédio da CDRJ situado na Rua Acre n°21, encontra-se placa
de sinalizacdo constando o andar da Ouvidoria, ja ha saida do elevador h&
uma placa indicativa da sala de Ouvidoria.

Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

O prédio da CDRJ onde encontra-se localizado a Ouvidoria atende aos
quesitos de acessibilidade, dispondo de elevadores para deficientes na
portaria principal e elevadores no interior do prédio, limpeza e poltronas

confortaveis aos usuarios do servico da Ouvidoria.
Sistema Informatizado Inoperante

Quando o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-ouv) estiver
inoperante, a Companhia Docas do Rio de Janeiro recebera as solicitagbes
de simplificagdo por meio de formulario impresso, disponibilizado no proprio

setor ou através do e-mail ouvidoria@portosrio.gov.br. Assim que o sistema

voltar a funcionar a solicitacdo de simplificacdo sera cadastrada no sistema

e-ouv, dando seguimento ao tramite normal do processo.
Outras Informacdes

Em nenhuma hip6tese a Ouvidoria da CDRJ recusara o recebimento do
Simplifique nos termos da Instrucdo Normativa Conjunta n°® 1, de 12 de
Janeiro de 2018.

4.6.3 SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO
FEDERAL (E-OUV)

Canal de comunicacdo entre o cidaddo e Companhia Docas do Rio de
Janeiro para receber sugestdes, elogios, solicitagcdes, reclamacgdes e

dendncias referentes aos diversos servigos publicos dos portos.
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DENUNCIA ELOGIO

Um espago aberto para que a sociedade se manifeste, exigindo os seus
direitos e contribuindo para a melhoria dos servigos e das politicas publicas.
Qualquer cidadao pode procurar a Ouvidoria para ajuda-lo a se comunicar,
garantindo o seu direito de acesso a participacao e ajudando vocé a exigir 0s

seus direitos por servigcos publicos de qualidade.

Buscou-se nessa iniciativa atender ao comando democratico de
disponibilizar um espaco de interlocucdo entre cidaddos e instituicbes
publicas, com vistas a fomentar a participacdo social, seja acatando criticas
e sugestbes sobre politicas e servigos, seja disponibilizando informacgdes de
forma transparente e abrangente, por meio de diversos canais de

comunicacao.
Requisitos para Acessar o Servico

Preencher o formulario disponivel no site do Sistema de Ouvidorias Poder
Executivo Federal (e-ouv) através do link https://sistema.ouvidorias.gov.br,

informando o tipo de manifestacdo que deseja realizar. E importante informar
se o cidadao quer se identificar, permitindo ou ndo acesso aos seus dados
pessoais, ou se ndo quer se identificar (em caso de manifestacbes
andnimas), caso opte pela nao identificacdo, o cidaddo ndo tera como
acompanhar a solicitagcéo realizada.

Etapas para o Processamento do Servico

A Ouvidoria funciona como um canal de comunicacdo rapido e eficiente,

estreitando a relacédo entre a sociedade e a CDRJ.

As demandas séo recebidas por meio de sistema informatizado, com o
objetivo de propiciar ao cidadao mais facilidade no encaminhamento de suas

demandas, bem como acompanha-la durante o seu processamento.
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A Ouvidoria recebe e analisa as informacfes; encaminha as manifestacoes
aos setores competentes da CDRJ, quando necessario; acompanha o
andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao cidadéo.

Para “Informacéo” e “Solicitacdo”, caso a Ouvidoria ja tenha a resposta
cadastrada no banco de dados, ela é imediatamente enviada ao cidadao.
Caso nao, a Ouvidoria consulta a area especifica e, posteriormente,

encaminha a resposta ao cidadao.

No caso da “Sugestdo”, a manifestacdo sera encaminhada ao setor
responsavel pela prestacéo do atendimento, mesmo nédo acatada, o cidadao

recebe resposta da Ouvidoria.

O “Elogio” é enviado para ciéncia da Diretoria da CDRJ, as chefias imediatas

e para o funcionario/setor que recebeu o reconhecimento.

A Ouvidoria ndo tem competéncia para apurar reclamacdes ou denuncias,
pois ndo pode se sobrepor as unidades administrativas. A Ouvidoria
encaminha as reclamacdes e denuncias as areas competentes, devidamente
instruidas, com as devidas recomendacdes/sugestdes, quando necessario,

e assegurando que o interessado tenha resposta.
Apods envio da resposta final, o cidadéo podera avaliar o servico da Ouvidoria.

Prazo para a Prestacao do Servigo

7z

O prazo de resposta das manifestacbes é de 30 dias, prorrogavel
justificadamente por uma Unica vez, por igual periodo, totalizando 60 dias,
nos termos do que preveem a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e 0
Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Forma de Prestacao do Servigo

Atendimento virtual por meio de cadastramento de manifestacdo no Sistema
de Ouvidorias Poder Executivo Federal (e-ouv), por telefone (21) 2219-8546,

por e-mail ouvidoria@portosrio.gov.br, ou presencialmente no seguinte

endereco Rua Acre n° 21, sala 301, centro do Rio de janeiro.
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Todas as Manifestacdes de Ouvidoria realizadas por qualquer canal de
comunicacao serao, obrigatoriamente, registradas no Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal (e-ouv).

Forma de Receber as Manifestacdes

As respostas as manifestacdes de ouvidoria sdo encaminhadas via Sistema
de Ouvidorias Poder Executivo Federal, porém de forma excepcional
poderemos encaminhar resposta por e-mail, carta ou retirada

presencialmente, caso o cidaddo assim solicitar.
Forma de Consultar a Manifestacao

Ao realizar o cadastro da manifestacdo no Sistema de Ouvidorias Poder
Executivo Federal, o sistema gera automaticamente nimero de protocolo

onde o cidaddo poderd acompanhar sua manifestacao.

Quando o cadastramento da manifestacédo for realizado pela Ouvidoria da
CDRJ, a Ouvidoria enviara o numero do protocolo para o e-mail informado
pelo cidadéo.

IMPORTANTE! Quando o cidaddo optar por realizar Denuncia sem se
identificar, o Sistema de Ouvidoria ndo gerard niumero de protocolo, e 0
cidadao nao tera como acompanhar e nem obter a resposta da manifestacao
realizada, porém a ouvidoria dard tratamento a manifestacdo nos moldes
estabelecidos no Decreto 9.492/2018. (art 23)

Local de Acesso
O atendimento da Ouvidoria pode ser feito por meio dos seguintes canais:

v' Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-ouv):

https://sistema.ouvidorias.gov.br

v e-mail: ouvidoria@portosrio.gov.br
Telefone: (21) 2219-8546

v/ Carta ou atendimento presencial: Ouvidoria, Companhia Docas

<\

do Rio de Janeiro
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Rua Acre n° 21, 3° andar, Sala 301, Centro
CEP: 20081-000 - Rio de janeiro/RJ

v' Horario de Atendimento: de segunda a sexta-feira, exceto aos
feriados, das 8h as 17h.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Terao prioridade de atendimento, as pessoas portadoras de deficiéncia, 0s
idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as

lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo.
Tempo de Espera para o Atendimento

O Atendimento é realizado de forma imediata. A Ouvidoria dispde de dois

funcionérios disponiveis em horario comercial para realizar o atendimento.
Prazo para a Realizacdo do Servico

Assim que a Ouvidoria Geral recebe o pedido de manifestacdo, encaminhara

ao setor responsavel pela demanda em até 24 h.
Mecanismos de Comunicagdo com os Usuarios

A comunicagdo com o usuario € realizada através de contato disponibilizado

no momento do cadastramento da manifestagéo.

IMPORTANTE! Caso o usuario da informacao opte por néo se identificar, a

Ouvidoria ndo terd meios de comunicar-se com 0 Usuario.

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacao dos

Servigos
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Com o propésito de realizar um excelente atendimento aos usuarios da
Companhia Docas do Rio de Janeiro otimiza, ao maximo, as etapas de
processamento das respostas, analisando previamente as manifestacdo

recebidas.

Considerando o tempo estabelecido em lei para responder as manifestacées
de Ouvidoria, esta Ouvidoria Geral espera responder as manifestacdes
dentro do prazo de 25 dias e sempre que possivel, com prazos ainda

menores.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, acerca do

Andamento do Servi¢o Solicitado

O Usuério podera entrar em contato com a Ouvidoria Geral por e-mail

ouvidoria@portosrio.gov.br ou telefone (21) 2219-8546 a qualquer tempo,

a fim de verificar o andamento da manifestacéo realizada
Tratamento Indispensavel quanto ao atendimento

Imparcialidade no tratamento das informacdes, atencéo, presteza, respeito,
cortesia, seriedade, celeridade bem como comprometimento com 0s prazos
estabelecidos. Buscamos a satisfacdo maxima dos usuarios do servicos da
Ouvidoria.

Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizagcdo Visual

No térreo do prédio da CDRJ situado na Rua Acre n°21, encontra-se placa
de sinalizacédo constando o andar da Ouvidoria, ja na saida do elevador ha

uma placa indicativa da sala de Ouvidoria.
Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

O prédio da CDRJ onde encontra-se localizado a Ouvidoria atende aos
guesitos de acessibilidade, dispondo de elevadores para deficientes na
portaria principal e elevadores no interior do prédio, limpeza e poltronas

confortaveis aos usuarios do servigo da Ouvidoria.
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Sistema Informatizado Inoperante

Quando o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-ouv) estiver
inoperante, a Companhia Docas do Rio de Janeiro recebera as
manifestacdes de Ouvidoria por meio de formulario impresso, disponibilizado

no proprio setor ou através do e-mail ouvidoria@portosrio.gov.br. Assim que

0 sistema voltar a funcionar a manifestacdo sera cadastrada no sistema

(e-ouv), dando seguimento ao tramite normal do processo.
Outras Informacgodes

Em nenhuma hip6tese a Ouvidoria da CDRJ recusara o recebimento de
manifestacfes formuladas nos termos da Instrugcdo Normativa n° 5, de 18 de
junho de 2018, bem como nédo se faz necessario expor os motivos para

realizar as manifestacoes.

4.6.4  SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMAGCAO
AO CIDADAO (E-SIC)

O Servico de Informacéo ao Cidadéao (SIC) é um canal criado para atender e
orientar o publico quanto ao acesso as informacao sobre a Companhia Docas
do Rio de Janeiro, nos termos do que preveem a Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011, e o Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012.

Qualguer interessado pode fazer um pedido de informacao por meio do SIC.
N&o é necessario justificar, entretanto, para que a solicitacdo seja atendida
com rapidez e eficiéncia € importante apresentar de forma clara e especifica,

a informacao desejada.
Requisitos para Acessar o0 Servico

O sistema permite que qualquer pessoa - fisica ou juridica - encaminhe
pedidos de acesso a informacao para orgaos e entidades do Poder Executivo

Federal, através do site htips://esic.cqu.gov.br
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Informacdes adicionais:

v" Na sec¢ao “Primeiro acesso”, localizada na pagina inicial do site
do e-sic, vocé encontra informacdes sobre como fazer o seu
primeiro pedido de informag&o.

v O preenchimento de dados nao obrigatérios, como profissao e
sexo, porém auxilia o Governo a coletar informacgfes que seréo
utilizadas para melhorar o sistema e as politicas de transparéncia
publica. A identificacdo das pessoas a que essas informacdes se

referirem ndo sera divulgada.
Etapas para o Processamento do Servigo

A Ouvidoria funciona como um canal de comunicacao rapido e eficiente,

estreitando a relacéo entre a sociedade e a CDRJ.

As demandas s&o recebidas por meio de sistema informatizado, com o
objetivo de propiciar ao cidaddo mais facilidade no encaminhamento de suas

demandas, bem como acompanha-la durante o seu processamento.

A Ouvidoria recebe e analisa as informacdes; encaminha os pedidos aos
setores competentes da CDRJ, quando necessario; acompanha o

andamento do atendimento solicitado; e emite resposta ao cidadéo.
Prazo para a Prestacao do Servico

O prazo para a prestacdo do servico é de 20 dias corridos (a contar do

registro no sistema e-sic), pode ser prorrogado por mais 10 dias, justificado.

IMPORTANTE! Em caso de negativa da informacdo, o solicitante tem o
direito de entrar com recursos em até 10 dias ap0s ciéncia. A Autoridade de

Monitoramento tem 5 dias para apreciar a demanda. (Lei N° 12.527/2011)
Forma de Prestacao do Servigo

Atendimento virtual por meio de cadastramento do pedido de acesso a

informacédo no Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadao
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https://esic.cqu.gov.br, por telefone (21) 2219-8546, por e-mail

ouvidoria@portosrio.gov.br, ou presencialmente no seguinte endereco Rua

Acre n° 21, sala 301, centro do Rio de janeiro.
Forma de Receber os Pedidos

As respostas aos Pedidos de Acesso a Informacdo sdo encaminhadas via
Sistema Eletrénico do Servico de Informacgéo ao Cidadao, porém de forma
excepcional poderemos encaminhar resposta por e-mail, carta ou retirada

presencialmente, caso o cidaddo assim solicitar.
Forma de Consultar o Pedido

Ao realizar o cadastro do pedido de acesso a informacdo no Sistema
Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadédo (e-sic), o sistema gera
automaticamente numero de protocolo onde o cidadao podera acompanhar

0 seu pedido.

Quando o cadastramento da manifestagcéo for realizado pela Ouvidoria da
CDRJ, a Ouvidoria enviara o numero do protocolo para o e-mail informado

pelo cidadao.
Local de Acesso
O atendimento da ouvidoria pode ser feito por meio dos seguintes canais:

v’ Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao (e-sic):

https://esic.cqu.gov.br

v e-mail: ouvidoria@portosrio.gov.br
Telefone: (21) 2219-8546

v/ Carta ou atendimento presencial: Ouvidoria, Companhia Docas

<\

do Rio de Janeiro

Rua Acre n° 21, 3° andar, Sala 301, Centro

CEP: 20081-000 - Rio de janeiro/RJ
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v" Horéario de Atendimento: de segunda a sexta-feira, exceto aos
feriados, das 8h as 17h.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Terao prioridade de atendimento, as pessoas portadoras de deficiéncia, 0s
idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as

lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo.
Tempo de Espera para o Atendimento

O atendimento € realizado de forma imediata. A Ouvidoria dispde de dois

funcionarios disponiveis em horario comercial para realizar o atendimento.

Prazo para a Realizacdo do Servico

by

Assim que a Ouvidoria Geral receber o pedido de acesso a informacéo,

encaminhara ao setor responsavel pela demanda em até 24 h.
Mecanismos de Comunicagdo com os Usuarios

A comunicagdo com o usuario é realizada através de contato disponibilizado

no momento do cadastramento do pedido de acesso a informacéao.

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacao dos

Servigos

Com o proposito de realizar um excelente atendimento aos usuarios, a
Companhia Docas do Rio de Janeiro otimiza, a0 maximo, as etapas de
processamento das respostas, analisando previamente os pedidos de

acesso a informacéao recebidos.
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Considerando o tempo estabelecido em lei para responder aos pedidos de
acesso a informacéo, esta Ouvidoria Geral espera responder aos pedidos
dentro do prazo de 17 dias e sempre que possivel, com prazos ainda

menores.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, acerca do

Andamento do Servi¢o Solicitado.

O Usuario podera entrar em contato com a Ouvidoria Geral por e-mail

ouvidoria@portosrio.gov.br ou telefone (21) 2219-8546 a qualquer tempo,

a fim de verificar o andamento da solicitacao realizada.
Tratamento Indispensavel quanto ao atendimento

Imparcialidade no tratamento das informacodes, atencéo, presteza, respeito,
cortesia, seriedade, celeridade bem como comprometimento com 0s prazos
estabelecidos. Buscamos a satisfacdo maxima dos usuarios do servicos da

Ouvidoria.
Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizagcao Visual

No térreo do prédio da CDRJ situado na Rua Acre n°® 21, encontra-se placa
de sinalizacdo constando o andar da Ouvidoria e SIC, ja na saida do elevador

h& uma placa indicativa da sala de Ouvidoria.
Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

O prédio da CDRJ onde encontra-se localizado a Ouvidoria atende aos
guesitos de acessibilidade, dispondo de elevadores para deficientes na
portaria principal e elevadores no interior do prédio, limpeza e poltronas

confortaveis aos usuarios do servi¢go da Ouvidoria.
Sistema Informatizado Inoperante

Quando Sistema Eletrénico do Servico de Informacédo ao Cidadao (e-sic)
estiver inoperante, a Companhia Docas do Rio de Janeiro recebera os

by

pedidos de acesso a informacdo por meio de formulario impresso,
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disponibilizado no  proprio  setor ou atravées do  e-mall

ouvidoria@portosrio.gov.br. Assim que o sistema voltar a funcionar o pedido

de acesso a informacao seréa cadastrado no sistema e-sic, dando seguimento

ao tramite normal do processo.
Outras Informacgodes

O Sistema de Informagcdo ao Cidadao (e-sic) disponibilizou uma nova
funcionalidade que permite ao cidadéo, em casos de pedidos de informacoes
gue possam embasar uma manifestacdo de ouvidoria posterior, fazé-lo com

a sua identidade preservada.

4.7 PERMISSAO PARA ACESSAR OS PORTOS
4.7.1 — CADASTRO ANUAL DE FUNCIONARIOS/PESSOAS
Requisitos para Acessar o Servico

Para o cadastramento de funcionarios/pessoas sera necessario apresentar

a documentacéo a seguir:

v’ Carta de solicitacdo para cadastro e permissdao anual de
funcionarios, de acordo com o modelo padrao (vide modelo em
anexo | - Carta de solicitacao de funcionarios), em duas vias
e com a assinatura do Representante Legal;

v' Cobpia autenticada da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social
(CTPS — FOTO, QUALIFICAC;AO CIVIL E CONTRATO DE
TRABALHO);

v 01 (uma) foto 3x4 colorida e com fundo branco, ndo sendo
aceitas copias escaneadas e impressas;

v' Ficha de cadastro de funcionario, em modelo padrdo (vide
modelo em anexo Il — Ficha de cadastro de funcionéarios),
devidamente assinada pelo Representante Legal;

v' Cobpias autenticadas da Identidade e CPF e
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Copia autenticada da Carteira Nacional de Habilitagdo (CNH), se

tratando de motoristas.

Outras Informacgodes

N&o € permitido solicitar autorizacdo anual para funcionérios terceirizados ou

prestadores de servigo sem vinculo empregaticio.

4.7.2 CADASTRO ANUAL DE VEICULOS

Requisitos para Acessar o Servigo

Para o cadastramento de veiculos serd necessario apresentar a

documentacédo a sequir:

v

Carta de solicitacdo para cadastro e permissao anual de
veiculos, de acordo com o modelo padrdo (vide modelo em
anexo lllI- Solicitagdo anual de veiculos), em duas vias e com
a assinatura do Representante Legal;

Copia autenticada do Certificado de Registro e Licenciamento de
Veiculo (CRLV), em nome do solicitante e vigente, segundo as
normas do Detran;

Consulta publica do RNTRC (Registro Nacional de
Transportadores Rodoviarios de Carga) caso o CRLV nao
contenha a referida numeragdo, disponivel no endereco

eletronico: https://consultapublica.antt.qgov.br;

Copia autenticada do contrato de aluguel/leasing do veiculo,
para veiculos contratados de terceiros, assinado pelas duas
partes e com firmas reconhecidas;

Autorizacao do proprietario do veiculo para uso do mesmo, com
firma reconhecida, quando existir parentesco em linha reta ou
por afinidade, com o solicitante (veiculos de passeio), conforme
vide modelo em anexo V — Autorizacdo do proprietario para

uso de veiculo;
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v 02 (duas) vias do Termo de Responsabilidade no modelo padréo
(vide modelo em anexo IV- Termo de responsabilidade), em
se tratando de veiculos de cargas (cavalo mecénico, carreta,

caminhao, van, etc.).
Outras Informacgodes

Na carta de solicitacdo da empresa, em se tratando de carros de passeio, a
mesma devera apresentar autorizagdo para a utilizacdo do seu

estacionamento.

4.7.3 CADASTRO DE DESPACHANTE ADUANEIRO/AJUDANTE
OU PERITOS

Requisitos para Acessar o Servigo

Para o cadastramento de Solicitacdo de cadastro de despachante aduaneiro

junto a CDRJ sera necessario apresentar o gue se segue:

v' Solicitacdo de cadastro de despachante aduaneiro junto a CDRJ
(vide modelo em anexo VI — Solicitagdo de cadastro de
despachante aduaneiro);

v' Ficha para Credenciamento junto a Companhia Docas do Rio de
Janeiro, de acordo com modelo padréo (vide modelo em anexo
VIl - Ficha de credenciamento e identificacdo), em 1(uma) via
e 1(uma) copia simples, NAO podendo ser a mesma preenchida
manualmente, devendo estar devidamente assinada pelo(s)
Representante(s) Legal(s), com firma reconhecida em Cartorio;

v' Copia autenticada do diario oficial contendo a publicagéo do Ato
Declaratorio;

v/ Copia autenticada da Carteira emitida pela ALFANDEGA;
Copias Autenticadas do CPF e documento de identidade;

v/ Copia autenticada e recente (Gltimos 3 meses) do comprovante

de residéncia;
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01 (uma) foto 3x4 colorida e com fundo branco, ndo sendo

aceitas copias escaneadas e impressas.

4.7.4 CADASTRO DE EMPRESA (PERMISSAO)

Requisitos para Acessar o Servico

Para o cadastramento de empresa serd necessario apresentar a

documentacéo a seguir:

v

Ficha para Credenciamento junto & Companhia Docas do Rio de
Janeiro, de acordo com modelo padréo (vide modelo em anexo
VIl - Ficha de credenciamento e identificacdo), em 1(uma) via
e 1(uma) copia simples, NAO podendo ser a mesma preenchida
manualmente, devendo estar devidamente assinada pelo(s)
Representante(s) legal(s), com firma reconhecida em Cartorio;
Carta de apresentacdo da arrendataria ou empresa cadastrada
para a qual prestara servicos dentro do Porto do RJ, de acordo
com o modelo padrdo (vide modelo em anexo IX — Carta de
apresentacao), em 1(uma) via e, neste caso, devera ser
apresentado 1(uma) cépia autenticada do Contrato de Prestacao
de Servicos com firma reconhecida de ambas as partes;
Empresas que prestam apoio portuario, deverdo apresentar
autorizacdo de funcionamento expedida pela ANTAQ;

Carta de Solicitacdo da empresa a qual esta se cadastrando de
acordo com o modelo padréo (vide modelo em anexo VIII —
Solicitagdo de cadastro de empresa), em 2(duas) vias e com
a assinatura do Representante Legal;

Prova de Inscricdo no CNPJ, emitido no site da Receita Federal,
Copia autenticada do Contrato Social devidamente registrado e
suas alteracoes;

Copia autenticada do Alvar4 de Localizacdo expedido pela
Prefeitura Municipal,

Copia simples do RG e CPF do Representante Legal.
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Para empresas que prestam servicos auxiliares voltados para o fornecimento
de combustivel, retirada de residuos e produtos toxicos, é necessario,
autorizacdo ou ciente da Superintendéncia de Relacédo Porto Cidade, Meio
Ambiente e Seguranca do Trabalho - SUPMAM para a operacao da empresa

solicitante na area publica do Porto do RJ.

4.7.5 CADASTRO DE EMPRESA E FUNCIONARIOS DE
VIGILANCIA PATRIMONIAL

Requisitos para Acessar o Servigo

Para o cadastramento de empresa e funcionarios de vigilancia patrimonial

junto a CDRJ sera necessario apresentar o que se segue:

v/ Carta de apresentacao da arrendataria ou empresa cadastrada
para a qual prestara servigos dentro do Porto do RJ, de acordo
com o modelo padrdo (vide modelo em anexo IX — Carta de
apresentacdo), em 1(uma) via e, neste caso, devera ser
apresentado 1(uma) cépia autenticada do Contrato de Prestacao
de Servicos com firma reconhecida de ambas as partes;

v' Carta de Solicitacdo da empresa a qual esta se cadastrando de
acordo com o modelo padréo (vide modelo em anexo VIII —
Solicitacdo de cadastro de empresa), em 2(duas) vias e com
a assinatura do Representante Legal,

v Ficha para Credenciamento junto a Companhia Docas do Rio de
Janeiro, de acordo com modelo padréo (vide modelo em anexo
VIl - Ficha de credenciamento e identificacdo), em 1(uma) via
e 1(uma) copia simples, NAO podendo ser a mesma preenchida
manualmente, devendo estar devidamente assinada pelo (S)
Representante (s) legal (s), com firma reconhecida em Cartorio.

v/ Copia simples do RG e CPF do Representante Legal;

<

Prova de Inscricdo no CNPJ, emitido no site da Receita Federal,
v/ Coépia autenticada do Contrato Social devidamente registrado e

suas alteracdes;
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Copia autenticada do Alvara de funcionamento expedido pela
Prefeitura,;

Coépia autenticada do D.O.U com a autorizagdo para
funcionamento;

Relacdo dos Armamentos e Munic¢des, com as devidas copias
autenticadas dos registros;

Autorizacdo da Policia Federal para transporte de armas,

municdes e petrechos de recarga.

CADASTRO DE EMPRESA E FUNCIONARIOS QUE

REALIZEM OPERACOES DE MERGULHO

Requisitos para Acessar o Servico

Para o cadastramento de empresa e funcionarios que realizem operacdes de

mergulho sera necessario apresentar a documentacgao a seguir:

v

Carta de apresentacdo da empresa para a qual prestara servicos
dentro do Porto do RJ, de acordo com o modelo padréo (vide
modelo em anexo IX — Carta de apresentagdo), em 1(uma) via
e com a assinatura do Representante Legal da Arrendataria;
Carta de Solicitacdo da empresa a qual esta se cadastrando de
acordo com o modelo padrdo (vide modelo em anexo VIII —
Solicitacdo de cadastro de empresa), em 2(duas) vias e com a
assinatura do Representante Legal;

Ficha para Credenciamento junto a Companhia Docas do Rio de
Janeiro, de acordo com modelo padréo (vide modelo em anexo
VIl — Ficha de credenciamento e identificacdo), em 1(uma) via
e 1(uma) copia simples, NAO podendo ser a mesma preenchida
manualmente, devendo estar devidamente assinada pelo(s)
Representante(s) legal(s), com firma reconhecida em Cartorio.
Prova de Inscricdo no CNPJ, emitido no site da Receita Federal,
Copia autenticada do Contrato Social devidamente registrado e

suas alteracoes;
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v’ Cobpia autenticada do Alvara de Localizacdo expedido pela
Prefeitura Municipal,

v' Copia autenticada do Contrato de Prestacao de Servigos;

v' Copia autenticada do Livro de Registro do Mergulhador (Capa,
Dados Pessoais e folha de Registro de Habilitacdo);

v' Atestados de salde ocupacional assinados por médicos
especializados em Medicina Hiperbérica, atualizado e de acordo
com a Regulamentacdo em vigor;

v' Copias autenticadas das CTPS (Frente, Qualificacdo e Contrato)
ou declaracdo de vinculo empregaticio e relacdo de funcionarios
assinada pelo Representante Legal e com firma reconhecida,;

v' Relacao dos equipamentos do sistema de mergulho;

v' Certificado de Seguranca do Sistema de Mergulho, emitido de
acordo com as normas da autoridade maritima;

v Ficha de cadastro da empresa emitida pela Marinha do Brasil;

v/ Carta de solicitacao de autorizacdo de mergulho carimbada pela
Capitania dos Portos do Rio de Janeiro, Policia Federal de
Imigracdo Receita Federal, terminal onde se dard o mergulho e da
autoridade portuaria;

v" Termo ou declaracao de responsabilidade emitido pela empresa
em prol da seguranca dos funcionéarios, regularidade dos

equipamentos e respeito ao meio ambiente.

4.7.7 CADASTRO DOS SINDICATOS DA ORLA PORTUARIA
Requisitos para Acessar o Servigo

Para o cadastramento dos sindicatos da orla portuaria sera necessario

apresentar a documentagao a seguir:

v' Ficha de Credenciamento junto a Companhia docas do Rio de
Janeiro, de acordo com modelo padréo (vide modelo em anexo
VII — Ficha de credenciamento e identificacao), em 1(uma) via

e 1(uma) copia simples, NAO podendo ser a mesma preenchida
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manualmente, devendo estar assinada pelo Presidente do
Sindicato e com firma reconhecida da assinatura, ou SAVIG
emitido pela Alfandega do Porto de Itaguai para acessos ao Porto
de Itaguai;

v/ Carta do Sindicato solicitando o seu cadastramento junto a CDRJ
de acordo com o modelo padréo (vide modelo em anexo VIl —
Solicitacdo de cadastro de empresa), em 2 (duas) vias e com
assinatura do Presidente;

v' Ata de constituicdo do Sindicato e ata de Posse do Presidente
(Copia Autenticada);

v' Carta de solicitacdo de anual para veiculo (vide modelo em
anexo lll — Solicitacdo anual de veiculos);

v" Ficha de Cadastro de Funcionarios (que serdo os sindicalistas)
em modelo padrédo (vide modelo em anexo Il — Ficha de
cadastro de funcionario), contendo: 1 foto 3x4, RG e CPF,
Comprovante de residéncia;

v' Copia autenticada pelo Presidente do Sindicato, da habilitacédo e
do CRLV do veiculo, que precisa ser de propriedade ou alugados
aos sindicatos (no caso de Solicitacdo de anual para veiculos);

v' Deverao ser apresentados os contratos de aluguéis dos veiculos,

assinados pelas duas partes e com firma reconhecida.

As etapas a seguir séo referentes ao item 4.6 cadastramento das

empresas:

Etapas para Processamento do Servico

Primeiramente o agendamento pelo e-mail permissao@portosrio.gov.br,

onde serd marcada uma data para entrega e conferéncia da documentagao

exigida e emissdo das permissdes ou cadastro de empresa.
Prazo para a Prestacao do Servigo

O prazo para prestacéo do servi¢o ocorre de 7 a 10 dias.
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Forma de Prestacao do Servigo

Agendamento eletrénico realizado por meio do e-

mail permissao@portosrio.gov.br elaboragéo e entrega diretamente no setor

de Permissao, localizado na Avenida Rodrigues Alves n°® 769 (acesso fundos,

pela Binario do Porto).
Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servico

Por telefone (21) 2233-2983, por correio eletrénico

permissao@portosrio.gov.br ou diretamente no setor, por meio do endereco

Avenida Rodrigues Alves n° 769 (acesso fundos, pela Binario do Porto).
Local e Forma de Acessar o Servigo

Por telefone ((21) 2233-2983), por correio eletrbnico

(permissao@portosrio.gov.br) ou diretamente no setor (end.: Avenida

Rodrigues Alves 769 (acesso fundos, pela Binario do Porto).

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

As pessoas portadoras de deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior
a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criancas de colo. As urgéncias e emergéncias tipicas do
trabalho portuario também recebem prioridade, conciliando com o

atendimento do dia, evitando prejuizos aos usuarios.
Tempo de Espera para o Atendimento

Da resposta ao e-mail de agendamento até a confec¢éo do que foi solicitado,
de 7 a 10 dias. Para as permissbes extraordinarias (maximo de 30

permissodes por solicitante) o atendimento € diario, por ordem de chegada,
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respeitando as prioridades ja relatadas e o tempo de espera maximo varia

de 3 a 5 horas.
Prazo para a Realizacao do Servicgo

Da resposta a e-mail de agendamento até a confeccao do que foi solicitado,
de 7 a 10 dias. Para as permissdes extraordinarias (maximo de 30
permissdes por solicitante) o atendimento é diario, por ondem de chegada,
respeitando as prioridades ja relatadas e o tempo de espera maximo varia

de 3 a5 horas.
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

Por telefone (21) 2233-2983 por correio eletrbnico

permissao@portosrio.qgov.br ou diretamente no setor através do endereco:

Avenida Rodrigues Alves 769 (acesso fundos, pela Binario do Porto).

Procedimentos para Receber, Atender, Gerir e Responder as

Sugestdes e Reclamacg®bes

De acordo com a Instrugcdo Normativa n° 19, de 03 de dezembro de 2018, o
anico canal de recebimento de manifestacdo (reclamacao, sugestéo,
denuncia, elogio ou solicitacdo) é realizado pela Ouvidoria Geral da CDRJ,
por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-ouv), em

https://sistema.ouvidorias.gov.br

A Carta de Servigo ao Usuario informa passo a passo de como o servico é

prestado pela Ouvidoria (vide capitulo 4 —item 4.6 - servicos oferecidos).

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacao dos

Servigos.

Primeiramente o agendamento pelo e-mail permissao@portosrio.gov.br,

onde serd marcada uma data para entrega e conferéncia da documentagao
exigida e emissao das permissdes ou cadastro de empresa. Todo 0 processo

leva de 7 a 10 dias.
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Para as permissbes extraordinarias (maximo de 30 permissdes por
solicitante) o atendimento é diario, por ondem de chegada, respeitando as
prioridades ja relatadas e o tempo de espera maximo varia de 3 a 5 horas.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, acerca do

Andamento do Servi¢o Solicitado.

Protocolo com o recebimento da documentagéo exigida contendo a data para

o retorno.
Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento.

Cortesia, seriedade, austeridade com a documentacdo exigida,

comprometimento com 0s prazos estabelecidos.
Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual

A Superintendéncia da Guarda Portuaria - SUPGUA local onde se realiza o

cadastramento de empresas, ndo possui sistema de sinalizac&o visual.
Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

A Superintendéncia da Guarda Portuéaria - SUPGUA local onde se realiza o
cadastramento de empresas, nao possui acessibilidade, porém a limpeza é
satisfatéria, bem como conforto adequado.

Sistema Informatizado Inoperante
Faz-se necessario aguardar o restabelecimento do mesmo, visto que néo é

possivel a realizacdo dos servicos oferecidos.

Outras Informacdes
» O setor de Permissao funciona 24h.
» Permissbes para trabalhos de urgéncia ou emergéncia sao
realizadas nas 24 horas do dia.
» As permissoes anuais (agendadas) sao feitas, sempre na parte
da manh&, no periodo de 08:00 as 12:00, cadastro de empresas
na parte da tarde de 11:00 as 19:00.
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» Permissdes extraordinarias (permissdes de no maximo 30 dias)
de 8:00 as 18:00.

4.8 PERMISSAO PARA UTILIZACAO DE AREA DO PORTO DO RIO
DE JANEIRO ATRAVES DE PAGAMENTO DE TARIFA PORTUARIA

Requisitos para Acessar o Servico

Ser cadastrado no setor de cobranca da CDRJ (Setor de Tesouraria e Contas
a Receber - SUTCOR) e confeccionar uma carta com intencdo de uso de

area publica, ofertada no Porto do Rio de Janeiro.
Etapas para Processamento do Servigo

Fazer o cadastro no SUTCOR, no setor de cobranga, e em seguida fazer a
Carta ao Superintendente do Porto do Rio de Janeiro, com intengédo de

utilizacao de area.
Prazo para a Prestacao do Servigo

O prazo com a resposta (se foi autorizado ou ndo a utilizacdo da éarea

solicitada) é de 72 horas Uteis.

Forma de Prestacao do Servigo

Presencial.

Forma de Comunicagé&o com o Solicitante do Servico

Através de contato telefénico e e-mails cadastrados, na SUTCOR, pelos

solicitantes.

Locais e Formas de Acessar o0 Servico
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Apos o cadastro do cliente, na SUTCOR, o mesmo devera protocolar a Carta
de Intencdo de uso de area na Inspetoria Operacional do Porto do Rio de
Janeiro, localizada entre o Terminal da TTRJ e o0 Armazém 13.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Prioridade para clientes que venham a utilizar as areas do Porto do Rio de

Janeiro, cuja a destinacdo seja armazenamento de cargas.
Tempo de Espera para o Atendimento

O protocolo da carta é feito por ordem de chegada.

Prazo para a Realizacdo do Servico

O recebimento da carta, pela inspetoria € feito, no horario comercial, de

imediato.
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

Através de contato telefénico (21) 2233-3898 e e-mail

cel.inspetoria@portosrio.gov.br, da inspetoria do Porto do Rio de Janeiro.

Procedimentos para Receber, Atender, Gerir e Responder as

Sugestdes e Reclamacgobes

Telefone 2233-2420 e e-mail gerfop@portosrio.gov.br, da Geréncia de

Fiscalizacdo de Operacdes do Porto do Rio de Janeiro.

Informamos que, de acordo com a Instrucdo Normativa n® 19, de 03 de
dezembro de 2018, o Unico canal de recebimento de manifestacéo
(reclamacdo, sugestdo, dendncia, elogio ou solicitagdo) é a Ouvidoria Geral
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da CDRJ, por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

(e-ouv), em https://sistema.ouvidorias.gov.br

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacao dos

Servigos

ApoOs autorizacdo a area é liberada ao cliente, para utilizacdo, mediante
contrato de uso temporério, por metro quadrado, por més ou fragdo,
conforme as tabelas de Tarifas do Porto do Rio de Janeiro.

Mecanismos de consulta, por parte dos Usuarios, acerca do

andamento do servico solicitado

Para saber o andamento da solicitacdo o usuario podera entrar em contato
pessoal, atraves do telefénico (21) 2233-3898 ou e-malil

cel.inspetoria@portosrio.gov.br, com a inspetoria do Porto do Rio de Janeiro.

Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento
Presteza e Cortesia.
Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacdo Visual

Existe uma placa de sinalizacdo indicando o prédio da Inspetoria Operacional
do Porto do Rio de Janeiro, localizada entre o Terminal da TTRJ e o

Armazém 13.

Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto
Local dispbe ar condicionado, banheiros, café e agua
Sistema Informatizado Inoperante

Atualmente o atendimento para solicitagdo de area, € todo feito de forma

manual.

Outras Informacgdes
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Na hora de solicitar os servicos, 0s usuarios deverdo atentar para as
dimensdes e condi¢des das areas (cobertas ou descobertas), a fim de que

seu tipo de servigo seja compativel com as areas ofertadas.

4.9 PESAGEM NA BALANCA ELETRONICA DOS PORTOES DE
ACESSO E FISCALIZACAO DAS AREAS DO PORTO
ORGANIZADO

Descrigdo das atividades:

e Pesagem na balanca eletronica, junto ao Portdo 24, que consiste na
pesagem de veiculos de carga vazios e cheios para atender as
necessidades dos nossos clientes;

e Servico de abertura do portdo de acesso, ao Porto Organizado, Portéo
do Arard, para que seja atendida a necessidade de acesso rodoviario,
cliente Triunfo, produto ferro gusa;

e Servico de abertura do portdo de acesso, ao Porto Organizado, Portéo
junto a entrada 32, para que seja atendida a necessidade de acesso

rodoviario, Cliente Multi, produto contéiner;

Fiscalizacdo das areas do Porto Organizado.
Requisitos para Acessar 0 Servigo
Os documentos necessarios para acessar 0S Servicos sao:

Nota fiscal das mercadorias transportadas, documentacéo dos veiculos que
pretendem acessar a area do Porto Organizado, documentagéo pessoal de

motoristas e outros que pretendam ter o acesso.
Etapas para Processamento do Servico

Envio de e-maill a Geréncia de Acesso Terrestre — GERATE

gerate@portosrio.gov.br, contendo a solicitacdo dos servicos a serem

utilizados e documentag&o necessario (citada acima).
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Prazo para a Prestacao do Servico

O prazo para prestacdo dos servicos solicitados vai depender do tipo de
servico, solicitamos que o envio do requerimento seja feito com no minimo

24 horas de antecedéncia.
Forma de Prestacao do Servicgo

Disponibilizamos uma equipe composta de 3 empregados, 24 horas por dia

365 dias no ano.
Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servico

E-mail corporativo da Geréncia de Acesso Terrestre - GERATE

gerate@portosrio.gov.br e por meio telefone fixo 2233-1043 (SEMOFE).
Local e Forma de Acessar o Servigo

v" Modal ferroviario sdo: Portdo do Arara e Portao 32.

v" Modal rodoviario e balanca, Portdo 24, 32 e Caju.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Terdo prioridade os usuarios que estiverem transportando carga perecivel e

situacdes que dependem de agilidade para liberagcdo do modal aquaviario.
Tempo de Espera para o Atendimento

N&o podemos precisar o tempo de espera para o atendimento, ja que cada

servi¢o possuiu particularidades a serem consideradas.

Prazo para a Realizacdo do Servico
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» Modal ferroviario, depende da quantidade de vagdes que pretendem
acessar a area do Porto Organizado.
» Modal rodoviario - pesagem - aproximadamente 2 minutos e 35

segundos, entre a entrada e a saida do veiculo de carga na balanca.
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

E-mail corporativo da Geréncia de Acesso Terrestre - GERATE
gerate@portosrio.gov.br e por meio telefone fixo 2233-1043 (SEMOFE).

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacdo dos

Servigos

Utilizacdo do sistema Portolog — Com a implantagéo do citado sistema, as
etapas serdo bem definidas e de facil acessibilidade.

Mecanismos de Consulta acerca do Andamento do Servico

Solicitado

Estad em elaboracdo, Termo de Referéncia para contratacdo de programa
que serd utilizado na prestacao de servico desta GERATE.

Tratamento Indispensavel quanto ao Atendimento

O tratamento profissional com qualidade e atendendo as necessidades

diarias com conhecimento pleno das atividades.

Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual
Cancela na balanca rodoviaria;

Sinalizag@o sonora para o modal ferroviario.

Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

Sanitarios, Sinalizacdo e manutencao rodoviaria, Sinalizacdo e manutencao

ferroviaria, e Sinalizagéo de area de estacionamento permitido.
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Sistema Informatizado Inoperante

Continuara sendo necessaria a solicitacdo com antecedéncia minima de 24
horas, considerando as excecdes. Toda documentacdo devera ser enviada
através do sistema e o acompanhamento sera feito também através do

sistema.

4.10 PROGRAMACAO DE ATRACACAO E DESATRACACAO DE
NAVIOS (PORTO DE ANGRA DOS REIS)

Descricdo das atividades:

e Cadastro de embarcacoes e geracdo de solicitacdo para
utilizacdo da Infraestrutura aquaviaria (PA) no sistema supervia
de dados;

e Ratificar Documento Unico Virtual (DUV), fornece anuéncia,
programar e efetivar atracacao e desatracacao no sistema porto

sem papel.
Requisitos para Acessar 0 Servigo

Para acessar o0s servi¢cos oferecidos faz-se necessario realizar a solicitagéo
de utilizacdo da infraestrutura (PA), via supervia de dados; e o documento
Unico virtual (DUV) através do sistema porto sem papel.

Etapas para Processamento do Servigo

As etapas vao ocorrendo de acordo com a demanda dos Terminais e

Agencias Maritimas.
Prazo para a Prestacao do Servigo
N&o existe o prazo regulamentado.

Forma de Prestacao do Servigo
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A prestacao de servico é realizada diretamente pelos funcionarios lotados na

Geréncia Operacional do Porto de Angra dos Reis.

Forma de Comunicag&do com o Solicitante do Servico
Telefone; e-mail; e sistemas: porto sem papel, supervia de dados
Local e Forma de Acessar o Servico

Através do site do porto sem papel e do sistema citado na resposta anterior

e e-mail.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

N&o existe uma prioridade estabelecida para atendimento aos usuarios e sim
uma prioridade na programacao das manobras de atracacao e desatracagao
das embarcacfGes que irdo utilizar a infraestrutura aquaviaria, conforme
estabelecido nos artigos 29 e 30 do Regulamento de Exploracédo dos Portos

organizados do Rio de Janeiro, Niterdi, Itaguai e Angra dos Reis.

Mecanismos de Consulta acerca do Andamento do Servico

Solicitado

Os usuarios podem consultar no sistema de programacdo de navios e no

sistema porto sem papel.
Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento
A atencdo, o respeito, profissionalismo, celeridade e a cortesia.

Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual
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No Porto de Angra dos Reis o0 usuario € encaminhado para sala de

operacoOes pela recepcéo do terminal.
Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

O prédio da Operacéo atende aos requisitos de limpeza e conforto, porém
ndo atende a adequacdo no quesito acessibilidade de portadores de

necessidades especiais.
Sistema Informatizado Inoperante.

Os atendimentos aos servi¢cos sao realizados através de telefone e/ou no

local.

4.11 PROGRAMACAO DE ATRACACAO E DESATRACACAO DE
NAVIOS (PORTO DE ITAGUAI)

Requisitos para Acessar o Servigo

O agente maritimo devera solicitar para a geréncia de acesso aquaviario do
Porto de Itaguai o cadastramento nos sistemas porto sem papel e supervia

de dados através do e-mail gerita@portosrio.gov.br.

Para o cadastramento no sistema porto sem papel, onde sera possivel gerar

o Documento Unico Virtual (DUV), os dados abaixo devem ser informados:

CNPJ;

Razéo social;

Situacéo cadastral;
telefone;

CNAE;

Endereco;

Inscricdo Estadual;
Inscricdo Municipal;
e-mail;

Nome do Executivo-chefe;
Cargo do Executivo-chefe.
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Além disso, é necessario informar os dados (Nome, CPF, e-mail, telefone,
endereco) dos empregados que estdo habilitados a trabalhar no referido

sistema.

Para se cadastrar no sistema supervia de dados, onde seré possivel gerar a
Solicitacdo para utilizacdo da Infra-estrura Aquaviaria — PA, € necessario

fornecer as seguintes informacoes:

e Razao social;
e CNPJ;

e Responsavel;
o Telefone/ fax;

e e-mail;

Segue abaixo o endereco do sistema porto sem papel e supervia de dados,

respectivamente:

v' https://concentrador.portosempapel.qgov.br/PSP-

DP/private/comum/pages/home.sf

v http://www.superviario.com.br/login.aspx

Etapas para Processamento do Servico

1. Aagéncia maritima ir4 cadastrar a embarcacgéo no Sistema Porto
sem Papel (site https://concentrador.portosempapel.gov.br/PSP-

CDP/private/comum/pages/home.jsf);

2. A agéncia maritima ira gerar o Documento Unico Virtual (DUV)
no Sistema Porto sem Papel;

3. A agéncia maritima verificara se a embarcacao esta cadastrada
no Supervia de Dados, caso ndo esteja solicitara o
cadastramento para Geréncia de Acesso Aquaviario do Porto de

Itaguai através do e-mail gerita@portosrio.gov.br;

4. A agéncia maritima ira realizar o Pedido de Atracacéo (PA) no

sistema Supervia de dados;
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o

O operador portuario analisara o PA, ndo tendo nenhuma
inconsisténcia ele dara aceite através do sistema supervia de
dados;

6. Os plantonistas lotados na geréncia de acesso aquaviario séo
responsaveis por gerar o niumero de viagem no sistema supervia
de dados, ap0s analisarem se a infraestrutura aquaviaria do
Porto de Itaguai atende as caracteristicas da embarcacdo
(Calado, LOA, Boca, Pontal, TRL, DWT, TPB);

O agente maritimo ira solicitar a ratificacdo do DUV no PSP;

8. Os empregados lotados na Geréncia de Acesso Aquaviario irdo
ratificar o DUV no PSP, inserindo o namero de viagem e
atracacao, constantes no PA,;

9. O agente maritimo ira solicitar atracacdo/desatracacao no PSP;

10. Os empregados lotados na Geréncia de Acesso Aquaviario vao
fornecer anuéncia de “Proviséo” no PSP, se a Guia de depdsito
Prévio (GDP) estiver quitada;

11. A agéncia maritima ira Solicitar Programacdo de Atracacao e
Desatracacao presencialmente na reunido de programacao que
ocorre diariamente, as 15 horas, no prédio da Superintendéncia
do Porto de Itaguai;

12. Os plantonistas lotados na Geréncia de Acesso Aquaviario irdo

coordenar a reunido de programacao de navios que utilizam a

infraestrutura aquaviaria do porto de Itaguai, de acordo com o

Regulamento dos Portos da CDRJ. Ao final da reunido a

programacao sera publicada no site itaguai@portosrio.gov.br_e

os dados também serdo inseridos no sistema porto sem papel;
13. Os plantonistas irdo acompanhar as manobras agendadas para
0 porto de Itaguai e quando as manobras forem efetivadas eles
irAo  inserir o0os dados das manobras (local de
atracacao/desatracacdo, horario da manobra, calado), no

sistema porto sem papel e supervia de dados.

Prazo para a Prestacao do Servigo
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N&o existe prazo regulamentado. As etapas vao ocorrendo de acordo com

a demanda dos Terminais e Agéncias Maritimas.
Forma de Prestacao do Servico

A prestacao de servico é realizada diretamente pelos funcionarios lotados na

Geréncia de Acesso Aquaviario — Porto de Itaguai.

Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servico
Presencial, e-mail e telefone

Locais e Formas de Acessar o0 Servigo

Telefones (021) 3781- 2161/ 3781-2163/ 99383-2520;

e-mail: gerita@portosrio.gov.br;

Presencial: na reunido de programacao que ocorre diariamente, as 15 horas,

no prédio da Superintendéncia do Porto de Itaguai.

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

N&o existe uma prioridade estabelecida para atendimento aos usuarios e sim
uma prioridade na programacao das manobras de atracacao e desatracagao
das embarcacdes que irdo utilizar a infraestrutura aquaviaria, conforme
estabelecido nos artigos 29 e 30 do Regulamento de Exploracdo dos Portos

organizados do Rio de Janeiro, Niteroi, Itaguai e Angra dos Reis.
Tempo de Espera para o Atendimento

N&o existe o prazo regulamentado. As etapas vao ocorrendo de acordo com

a demanda dos Terminais e Agencias Maritimas.
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Prazo para a Realizacdo do Servico

N&o existe o prazo regulamentado. As etapas vao ocorrendo de acordo com

a demanda dos Terminais e Agencias Maritimas.
Mecanismos de Comunicacdao com os Usuarios
Telefones (021) 3781- 2161/3781-2163/ 993832520;

E-mail: gerita@portosrio.gov.br;

Presencial: na reunido de programacao que ocorre diariamente, as 15 horas,

no prédio da Superintendéncia do Porto de Itaguai.

Procedimentos para Receber, Atender, Gerir e Responder as

Sugestdes e Reclamacgdes

De acordo com a Instrugcao Normativa n° 19, de 03 de dezembro de 2018, o
anico canal de recebimento de manifestacdo (reclamacdo, sugestao,
denuncia, elogio ou solicitacdo) é realizado pela Ouvidoria Geral da CDRJ,
por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV), em

https://sistema.ouvidorias.gov.br

A Carta de Servico ao Usuério informa passo a passo de como o servigo é

prestado pela Ouvidoria (vide capitulo 4 - servigos oferecidos, item 4.6).

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacdo dos

Servigos

Os prazos para as etapas dos servicos da Geréncia de Acesso Aquaviario

dependem da demanda dos usuarios.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do

andamento do servico solicitado

Os usuarios podem consultar no sistema de programacdo de navios no

endereco itaguai@portosrio.gov.br e no sistema porto sem papel
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https://concentrador.portosempapel.gov.br/PSP-

CDP/private/comum/pages/home.jsf

Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento

A atencdao, o respeito, profissionalismo, celeridade e a cortesia no tratamento

a ser dispensado aos usuarios.
Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual

No prédio da SUPITA o usuéario é recepcionado por uma secretaria que
mostra onde esta localizada a sala de programacéo.

Na auséncia da funcionéria a sala tem uma placa com o nome.
Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

O prédio da SUPITA atende aos requisitos de limpeza e conforto, porém nao
atende no quesito acessibilidade (esta sendo realizada uma licitacdo para

gue as instala¢cdes sejam adequadas neste quesito).
Sistema Informatizado Inoperante

Quando o sistema informatizado esta indisponivel o atendimento aos
servicos é realizado através dos telefones (021) 3781- 2161/3781-2163/
993832520 e do e-mail: gerita@portosrio.gov.br.

Outras Informacgodes

No site www.portosrio.gov.br esta disponivel o Regulamento dos Portos da

CDRJ, onde constam informacdes pertinentes ao acesso aquaviario do Porto

de Itaguai.

4.12 SEGUNDA VIA DE CONTESTACAO DE VALORES

Descrigdo das atividades:
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Permitir aos clientes dar entrada em contestacdo de valores, caso 0s

mesmos ndo concordem com a fatura emitida em seu nome.
Requisitos para Acessar o Servico

O cliente deve emitir uma Carta de contestacdo enderecada a Geréncia de
Fiscalizacdo de Operacbes - GERFOP, localizada na Avenida Rodrigues
Alves n°® 20 — 3° andar - Tel. 2233-2420, acompanhada do comprovante do
depdsito bancério, a titulo de caucdo até que seja concluida a revisdo da
cobranca, contendo todas as informacfes referentes ao faturamento a ser

contestado.
Etapas para Processamento do Servico

A GERFOP analisara a contestacdo e adotara as providéncias necessarias,
dando prosseguimento ao processo interno da CDRJ, ap6s o parecer da
GERFOP o setor de cobranca (SUTCOR), da CDRJ, entra em contato com
o cliente para informar sobre o deferimento ou indeferimento do pleito em

questéao.

Prazo para a Prestacao do Servigo

Prazo de 30 dias para resposta.

Forma de Prestacao do Servigo

Documental.

Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servico

Através do cadastro constante no setor de cobranca (SUTCOR), da CDRJ.
Locais e Formas de Acessar o0 Servi¢co

Geréncia de Fiscalizacdo Operacional do Porto do Rio de Janeiro —
GERFOP, telefone 2233-2240 e e-mail gerfop@portosrio.gov.br.
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DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

Prioridade por ordem de chegada.

Tempo de Espera para o Atendimento
Protocolo da Carta é feito pela ordem de chegada.
Prazo para a Realizacdo do Servico

O recebimento da Carta, pela GERFOP é feito, no horario comercial, de

imediato.
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

Geréncia de Fiscalizacao Operacional do Porto do Rio de Janeiro — GERFOP

- telefone 2233-2240 e e-mail gerfop@portosrio.gov.br

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacdo dos

Servigos

A GERFOP analisara a contestacdo e adotara as providéncias necessarias,
dando prosseguimento ao processo interno da CDRJ, bem como
embasamento para resposta do cliente, pela SUTCOR, dentro do prazo de
30 dias.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuarios, acerca do

Andamento do Servi¢o Solicitado

Através da Geréncia de Fiscalizacdo Operacional do Porto do Rio de Janeiro,
- GERFOP - telefone 2233-2240 e e-mail gerfop@portosrio.gov.br

Tratamento Indispenséavel quanto ao Atendimento

Presteza e cortesia
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Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual

Existe uma placa da Autoridade Portuaria, no prédio situado na Avenida

Rodrigues Alves n° 20 ao lado do Armazém 01.
Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto
Local dispde ar condicionado, banheiro, café e agua
Sistema Informatizado Inoperante

O atendimento é feito de forma presencial

Outras informacgodes

Para que a contestacao seja analisada, ha a necessidade que o cliente anexe
a Carta, o comprovante do depdésito bancério, a titulo de caucéo até que seja
concluida a revisé@o da cobranca, contendo todas as informacdes referentes

ao faturamento a ser contestado.

4.13 SOLICITACAO DE ATRACACAO, PROCESSO DE PROVISAO ATE
A PROGRAMACAO DE ATRACACAO E DESATRACACAO (PORTO DE
NITEROI)

Requisitos para Acessar o Servigo

Faz-se necessario que o Agente Maritimo tenha cadastro do Sistema Porto

Sem Papel do Governo Federal e no Supervia.
Etapas para Processamento do Servigo

Abertura do Pedido de Acesso no Supervia e do DUV (Documento Virtual

Unico) no sistema Porto Sem Papel.
Prazo para a Prestacao do Servigo

Prazo imediato.
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Forma de Prestacao do Servigo
As autorizacfes/anuéncias sdo dadas atraves do sistemas.
Forma de Comunicag&o com o Solicitante do Servico

Os meios de comunicacéo sao através de e-mail

operacoes.gernit@portosrio.gov.br e telefone 3604-5971.

Local e Forma de Acessar o Servico

Para maiores informacdes acesse o Portal da Companhia Docas do Rio de

Janeiro http://www.portosrio.gov.br/node/show/36 ou diretamente através

do site Porto Sem Papel, em http://www.portosempapel.gov.br

DOS COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Prioridade de Atendimento

O atendimento é realizado conforme o pedido e a data da atracacéo.
Tempo de Espera para o Atendimento

O tempo de espera de atendimento ocorre em torno de 1h.

Prazo para a Realizacdo do Servico

N&o existe um prazo estipulado para a realizagdo do servico.
Mecanismos de Comunicacdo com os Usuarios

A comunicagdo é realizada através do e-mail cadastrado pelo agente

maritimo e por telefone.
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Os canais de contato sao através do e-mail:

operacoes.gernit@portosrio.qov.br e o telefone 3604-5971.

Etapas, Presentes e Futuras, Esperadas para a Realizacdo dos

Servigos
As etapas serdo descritas a seqguir:

v Abertura do Pedido de Atracacao;

v' Recebimento, analise e geracdo de nimero de atracacgao;

v' Emissao de GDP (Guia de Depésito Prévio) e boleto para
pagamento;

v Liberacao da anuéncia apos o pagamento.

Mecanismos de Consulta, por parte dos Usuéarios, acerca do
Andamento do Servic¢o Solicitado

O usuério pode consultar o andamento da solicitacdo através do sistema

Porto sem Papel, em http://www.portosempapel.gov.br

Tratamento Indispensavel quanto ao Atendimento

Busca-se o pronto atendimento de forma rapida e eficiente a fim de garantir
mais dinamismo nas operacdes portuarias.

Elementos Basicos para o Sistema de Sinalizacao Visual

O atendimento ndo € presencial, nha maior parte do tempo, entende-se

desnecessaria uma sinalizagéo.

IMPORTANTE! Conforme necessidade poderd ser agendada entre os
clientes e a Geréncia de Operacdes Porto de Niteroi - GERNIT uma reuniéo
(atendimento presencial).

Quanto a Acessibilidade, Limpeza e Conforto

N&o ha atendimento presencial.
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Sistema Informatizado Inoperante
Caso o Sistema encontra-se inoperante o usuério podera entrar em contato

com a Companhia Docas do Rio de Janeiro, através do telefone 3604-5974.
Outras Informacgdes

Assim como em outros Portos, o Porto de Niterdi trabalha em regime de

plantdo de 24 horas.

CAPITULO 5 — PESQUISA DE SATISFACAO (Decreto N° 9.094, art. 20)

Este topico tem por objetivo verificar a avaliacdo e, possivel, melhoria dos

servigos prestados pela Companhia Docas do Rio de Janeiro.

Cidadao, este € um espaco disponivel para a sua avaliacdo dos servicos
prestados pela Companhia Docas do Rio de Janeiro, disponibilizado no link

https://sistema.ouvidorias.gov.br

A sua participacdo é muito importante para a Companhia Docas do Rio de
Janeiro, pois sdo através dos dados respondido que iremos possuir subsidios

relevantes para reorientar e ajustar a prestacdo dos NnoSsos servigos.

A companhia Docas do Rio de Janeiro dard ampla divulgacdo dos resultados

das pesquisas de satisfacdo em nosso portal da internet.

CAPITULO 6 — ANEXOS

Este tdpico estéo inseridos todos 0os anexos contidos na Carta de Servigco ao

Usuario.

Anexo | — Carta de solicitagéo de funcionarios;
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Anexo Il — Ficha de cadastro de funcionarios;

Anexo lIl — Solicitacdo anual de veiculos;

Anexo IV — Termo de responsabilidade anual;

Anexo V — Autorizacdo do proprietario para uso de veiculo;

Anexo VI — Solicitacéo de cadastro de despachante aduaneiro;

Anexo VIl — Ficha de credenciamento e identificacao;

Anexo VIII — Solicitagéo de cadastro de empresa;

Anexo IX — Carta de apresentacao.
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REFERENCIAS

Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administracé@o publica.

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispbée de normas de

desburocratizagéo e simplificagéo.

Instrucdo Normativa n°® 5 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-
Geral da Unido, de 18 de junho de 2018, que estabelece orientacbes a
atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal para o
exercicio das competéncias definidas pelos capitulos lll e IV da Lei n® 13.460,
2017.

Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacgéo —
LAI), que em seu art. 9° determina a criagéo dos Servi¢os de Informacgdes ao
Cidadao, nos 6rgaos e nas entidades do poder publico.

Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011, em seus art. 9° e 10, orientam sobre a criagéo

e o estabelecimento dos Servicos de Informacfes ao Cidadao.
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ANEXOS
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Anexo | (Folha de papel A4 e impresso e em duas vias)

PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA

SOLICITACAO ANUAL DE FUNCIONARIOS

A Superintendente da Guarda Portudria
Av. Rodrigues Alves, n? 20, Praca Maua —RJ.

(RAZAO SOCIAL DA EMPRESA), estabelecida a (ENDERECO COMPLETO), vem através desta,
solicitar autorizacdo de ingresso ao cais do Porto do RJ/Itaguai, do(s) funcionario(s) abaixo relacionado(s)
pelo prazo de até 12 (doze) meses, para (descrever a finalidade / necessidade da autorizacdo), pelas quais
assumi total responsabilidade pelos atos por elas praticados durante a permanéncia do(s) mesmo(s) no

Porto, anexando, para tanto, a documentacao exigida:

NOME PROFISSAO CPF

Rio de Janeiro, de de

(ASSINATURA DO REP. LEGAL DA EMPRESA)

NOME COMPLETO POR EXTENSO
FUNGAO E CPF DO RESPONSAVEL

Ou carimbo com todos os dados

PROTOCOLO DA GUARDA PORTUARIA CADASTRO CDRJ N°
DATA: / / VALIDO ATE: / /
NOME: (Imprescindivel apresentar cdpia do cartdo de credenciamento
RETORNAR: / / (A partir das 13:00h) e 0 n° de cadastro CDRJ digitalizado)

NOME DA EMPRESA, CNPJ, TELEFONES E E-MAIL DE CONTATO, ENDERECO
COMPLETO COM CEP.
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PAPEL TIBRADO DA EMPRESA 1VIA

FICHA DE CADASTRO DE FUNCIONARIO

Foto3 x4

Nome:

Endereco:

NUmero: Complemento:

Bairro: Cidade: Estado:

CEP: Telefone: Celular:
Nacionalidade: Data de Nasc.:
Estado Civil:

Filiacao: Pai:

Funcéo: Data Admissao:
CTPS n°: Série: Estado:
Identidade n°: Orgédo Emissor/Estado:

CPF: CNH :

Declaro ainda, estar ciente de que a falsidade da presente declaracdao pode implicar
na sancao penal prevista no art. 299 do Cédigo Penal, conforme transcrigdo abaixo:

Art. 299 — Omitir, em documento publico ou particular, declaragdo que nele deveria “constar, ou nele
inserir ou fazer inserir declaracéo falsa ou diversa da que devia ser escrita, com o fim de prejudicar
direito, criar obrigacdo ou alterar a verdade sobre o fato juridicamente relevante.

Pena: reclusdo de 1 (um) a 5 (cinco) anos e multa, se o documento é publico e reclusdo de 1 (um)
a 3 (trés) anos, se o documento é particular.”

(ASSINATURA DO REP. LEGAL DA EMPRESA)

NOME COMPLETO POR EXTENSO
FUNCAO E CPF DO RESPONSAVEL
Ou carimbo com todos os dados

NOME DA EMPRESA, CNPJ, TELEFONES E E-MAIL DE CONTATO, ENDERECO
COMPLETO COM CEP.
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Carta de Servigo ao Usuario

PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA

(Folha A4 e impresso em 2 vias)

SOLICITACAO ANUAL DE VEICULOS

A Superintendente da Guarda Portuaria

Av. Rodrigues Alves, n° 20, Praca Maué — RJ.

(RAZAO SOCIAL DA EMPRESA), estabelecida 8 (ENDERECO COMPLETO), vem através
desta, solicitar autorizagéo de ingresso ao cais do Porto do RJ/Itaguai, do(s) veiculo (s) abaixo relacionado
(s) pelo prazo de validade do Cadastro junto a CDRJ e Receita Federal de Itaguai (se existir pedido para

inclusdo de SAVIG), para a finalidade de cadastramento e acesso de veiculos, pelos quais assumo total

responsabilidade durante a permanéncia no Porto, estando a documentacao exigida devidamente anexada.

VEICULO

PLACA UF

Rio de Janeiro, de

de

(ASSINATURA DO REP. LEGAL DA EMPRESA)

NOME COMPLETO POR EXTENSO

FUNGAO E CPF DO RESPONSAVEL

Ou carimbo com todos os dados

PROTOCOLO DA GUARDA PORTUARIA:

DATA: / /

NOME:

RETORNAR: / / (A partir das 13:00h)

CADASTRO CDRJ OU SAVIG N°

VALIDO ATE: / /

(Imprescindivel apresentar cdpia do cartdo de credenciamento e o
n° de cadastro CDRJ ou SAVIG digitalizado)

NOME DA EMPRESA, CNPJ, TELEFONES E E-MAIL DE CONTATO, ENDERECO
COMPLETO COM CEP.




Carta de Servigo ao Usuario

Anexo IV

(Folha de papel oficio ou A4 e impresso em duas vias)

CARIMBO / TIMBRE DA
EMPRESA

TERMO DE RESPONSABILIDADE

ANUAL

PLACA /UF VALIDADE: DD/MM/AAAA

(Imprescindivel trazer a placa e a validade digitados)

Declaro para fins de acesso e permanéncia nas instalagdes portudrias, sob a
administracdo da Companhia Docas do Rio de Janeiro, ora Autoridade Portuaria, que
o (CAVALO / CARRETA / CAMINHAO), RENAVAN n° /
possui perfeitas condicdes de uso e mantém dentro das especificagdes técnicas de

seguranca exigidas pelo Coédigo de Transito Brasileiro - CTB, CLT, Norma
Regulamentadora - NR 29, Portarias 3.214/78 e 1719/14 do MTE e Resolugao
CONTRAN 564/2015, os seguintes itens: pneus, estepe, faréis (baixo e alto), setas
indicadoras, alerta, lanternas (dianteira, traseira e laterais), luz de freio, luz e sirene de
ré, extintor de incéndio, buzina, cintos de seguranga, limpador de para-brisas,
retrovisores, cabine, cacamba, carroceria, plaqueta ou selo de identificacio da
certificacdo do fabricante ou adaptador acreditado pelo INMETRO e dispositivo de
tixacao do contéiner (DIF), estando, desde ja, ciente que: a) declarar falsamente é crime
previsto na Lei Penal, independente das sancbes administrativas, com conseqiiente
interdi¢cdo do veiculo, bem como recolhimento da permissdo de acesso e respectivo
Termo de responsabilidade, quando se comprove a inveracidade e ndo-conformidade
dos itens de seguranca declarados acima; b) compete aos operadores portudrios,
empregadores e tomadores de servico fornecer equipamentos e acessorios em bom
estado e condigoes de seguranca, responsabilizando-se pelo correto uso; c) o veiculo
estd sujeito a vistoria nos portoes de acesso aos Portos do Rio de Janeiro e/ou
Itaguai”.

ASSINATURA DO REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA)

NOME COMPLETO POR EXTENSO, FUNCAO E CPF DO RESPONSAVEL

CARIMBO E ASSINATURA DA UNINVE CDRI/SAVIG Ne: /

VALIDO ATE: / /
(Devidamente digitado com o n2 do cadastro e
validade)

NOME DA EMPRESA, CNPJ, TELEFONES E E-MAIL DE CONTATO, ENDERECO
COMPLETO COM CEP.




Carta de Servigo ao Usuario

Anexo V
TIMBRADO DA EMPRESA AUTORIZACAO DO PROPRIETARIO
PARA USO DE VEICULO

Eu , portador do
documento de identidade n? , expedido pelo
, inscrito no CPF/MF sob o n? ,
na condicdo de e proprietario do veiculo
marca , modelo , placa
,comunico através desta, que AUTORIZO o Sr.(a)
funciondrio (a) da empresa
, matricula:
, portador do documento de identidade ne
, expedido pelo , aconduziro

veiculo acima citado dentro do Porto Organizado do Rio de Janeiro.

Rio de Janeiro, de de

ASSINATURA DO PROPRIETARIO DO VEICULO COM FIRMA RECONHECIDA

RAZAO SOCIAL DA EMPRESA, CNPJ, ENDERECO COM CEP, TELEFONES E E-MAIL’S




Carta de Servigo ao Usuario

Anexo VI

(Folha de papel oficio ou A4 impresso em duas vias)

SOLICITACAO DE CADASTRO DE DESPACHANTE ADUANEIRO

Ao:

Sr. Superintendente da Guarda Portuaria
Av. Rodrigues Alves, 769, fundos - Santo Cristo - RJ

Nome do Despachante, Reside na (Endereco Completo com CEP), Telefone n2, vem solicitar a
V.S.2, o seu Cadastramento junto a Guarda Portudria, pelo prazo de validade do Credenciamento
da Receita Federal, para a finalidade de cadastramento de despachante. Assim, de acordo com as
normas, anexar documentacao exigida.

Neste Termos,
P. Deferimento.

Rio de Janeiro, de de

(Assinatura)

Nome
CPF
PROTOCOLO DA GUARDA PORTUARIA: CADASTRO CDRJ N2
DATA: / / VALIDO ATE:
NOME: / /

CNPJ DA EMPRESA, TELEFONES DE CONTATO E E-MAIL




Carta de Servigo ao Usuario

Anexo Xl

/ . SECRETARIA DE PORTOS DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA

) COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO

DOCAS DO HD 01 UNIDADE DA CDRJ GUARDA PORTUARIA

AUTORIDADE PORTUARIA PORTO DO RIO DE JANEIRO
FICHA DE CREDENCIAMENTO E IDENTIFICACAO
PARA USO DA UNINVE 05 CARIMBO PADRONIZADO DO CNPJ
02 NUMERO 03 DATA DO 04 VALIDADE
PEDIDO

06 NOME OU RAZAO SOCIAL

07 TELEFONE(S) DE CONTATO DA EMPRESA
CREDENCIADA

08 E-MAIL

REPRESENTANTE LEGAL 1

09 NOME

10 QUALIFICAGAO

11 NUMERO DO CPF

12 ASSINATURA COM FIRMA RECONHECIDA

REPRESENTANTE LEGAL 2

13 NOME

14 QUALIFICAGAO

15 NUMRO DO CPF

16 ASSINATURA COM FIRMA RECONHECIDA

REPRESENTANTE LEGAL 3

17 NOME

18 QUALIFICAGAO

19 NUMERO DO CPF

20 ASSINATURA COM FIRMA RECONHECIDA

REPRESENTANTE LEGAL 4

21 NOME

22 QUALIFICAGAO

23 NOMERO DO CPF

24 ASSINATURA COM FIRMA RECONHECIDA

OBSERVACOES

25 DESCREVER A FINALIDADE DO ACESSO AO PORTO

(IMPRESCINDIVEL O PREENCHIMENTO)

26 CARIMBO E ASSINATURA UNINVE

ATENGAO: RECONHECIMENTOS DE FIRMA NO VERSO.




Carta de Servigo ao Usuario

Anexo VIlI

(Folha de papel A4 e impresso e em duas vias)

PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA

SOLICITACAO DE CADASTRO DE EMPRESA

A Superintendente da Guarda Portudria
Av. Rodrigues Alves, n? 20, Praca Maua — RJ.

(RAZAO SOCIAL DA EMPRESA), estabelecida a (ENDERECO COMPLETO), vem através desta,
solicitar o seu CADASTRAMENTO junto a CDRJ no setor de permissdo da Guarda Portudria, anexando,

para tanto, a documentacdo exigida.

Rio de Janeiro, de de

(ASSINATURA DO REP. LEGAL DA EMPRESA)

NOME COMPLETO POR EXTENSO
FUNCAO E CPF DO RESPONSAVEL
Ou carimbo com todos os dados

PROTOCOLO DA GUARDA PORTUARIA:

DATA: / /

NOME:

MATRICULA:

RETORNAR: / / (A partir das 13:00h)

RODAPE: RAZAO SOCIAL DA EMPRESA, CNPJ, ENDERECO COMPLETO COM CEP, TELEFONES DE
CONTATO E E-MAIL.




Carta de Servigo ao Usuario

Anexo Xl

(Folha de papel A4 e impresso em uma via)

PAPEL TIMBRADO

CARTA DE APRESENTACAO

A Superintendente da Guarda Portudria
Av. Rodrigues Alves, n? 20, Praca Maua — RJ.

(RAZAO SOCIAL DO TERMINAL OU EMPRESA), estabelecido na area primaria do Porto do
RJ/Itaguai, vem através do seu representante legal infra assinado, solicitar o CADASTRO DA

EMPRESA DESCRICAO DO NOME/CNPJ/ENDERECO/TELEFONES e E-MAIL, a qual nos presta servigo

e me responsabilizo durante a sua permanéncia do cais.

Rio de Janeiro, de de

(ASSINATURA DO REP.LEGAL DA ARRENDATARIA OU EMPRESA)

NOME COMPLETO POR EXTENSO
FUNCAO E CPF DO RESPONSAVEL
Ou carimbo com todos os dados

CNPJ DA EMPRESA, TELEFONES DE CONTATO E E-MAIL

100



