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1. O QUE E A CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO?

A Carta de Servicos ao Cidadao é um documento fornecido pelas instituices publicas e
tem como objetivo informar & populacéo sobre os servicos oferecidos aos usuarios, 0s prazos, suas
formas de acesso, os compromissos de atendimento; possibilitando a avaliagdo continua da
administragdo publica, estimulando o controle social, e contribuindo para a melhoria da qualidade
dos servicos publicos prestados.

O presente documento estd em conformidade com a Lei Federal n° 13.460/2017, a Lei
Estadual n® 6.052/2011, o Decreto Estadual n°® 46.622/2019 e o Decreto Estadual 48.836/2019 e
Normas Complementares publicadas pela CGE.

2. SOBRE ARIOTRILHOS

A Companhia de Transportes Sobre Trilhos do Estado do Rio de Janeiro —
RIOTRILHOS, Sociedade de Economia Mista, de Capital Fechado, integrante da Administracdo
Indireta do Estado do Rio de Janeiro, vinculada a Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade
Urbana, resulta da cisdo parcial da Companhia do Metropolitano do Rio de Janeiro — METRO,
constituida, na forma da Lei n® 1.736, de 14 de novembro de 1968 e do Decreto-Lei n° 35, de 15 de
marco de 1975. A Companhia tem sede e foro no Estado do Rio de Janeiro, na Cidade do Rio de
Janeiro.

3. ATRIBUICOES DA RIOTRILHOS

Planejar, projetar e fiscalizar a construcdo e implantacdo de sistemas de transportes sobre
trilhos ou guiados no estado do Rio de Janeiro, com vistas a concessao do referido servigo publico
ou a formacdo de parcerias publico/privadas — PPP’S e atuar como representante técnico do Poder
Concedente nessas matérias.

As atividades da Companhia serdo orientadas de modo a atender o interesse publico que
justificou sua criacdo e serdo exercidas em estrita observancia a politica governamental para o
desenvolvimento econdmico e social, especialmente, observadas as diretrizes relativas ao estado do
Rio de Janeiro, cabendo-lhe:

| - planejar, projetar e fiscalizar a construcdo e implantacao de sistemas de transporte sobre trilhos
no Estado do Rio de Janeiro, com vistas a Concessdo do referido servigo publico ou a formacao de
parcerias publico/privadas — PPP’S e atuar como representante técnico do Poder Concedente nessas
matérias, sempre com intuito de aprimorar a prestacdo do servico publico aos usuérios.

Il - exercer, em caso de delegacdo da Agéncia Reguladora, nos limites desta delegacdo, e/ou de
previsdo no Contrato de Concessao e seus Termos Aditivos, a fiscalizagdo e o controle técnico das
concessoes e das PPP S;
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I11 - auxiliar o Poder Concedente na formulacéo de politicas publicas de transporte sobre trilhos,
inclusive aquelas relacionadas a integracao;

IV - promover o assessoramento técnico do Estado do Rio de Janeiro na area de regulacdo e de
fiscalizacdo do setor de transportes, inclusive, atuando como representante técnico do Poder
Concedente;

V - incentivar e promover cursos e seminarios e celebrar convénios em conjunto com a
administragdo publica ou a iniciativa privada, com vistas a formulacdo de estudos de
desenvolvimento dos servicgos de transporte sobre trilhos ou guiados de passageiros e cargas;

VI - realizar, direta ou indiretamente, servigcos de engenharia de transportes sobre trilhos ou guiados,
quer sejam de passageiros ou de carga, inclusive aqueles que venham a se integrar com outros
modais em portos, aeroportos e terminais rodoviarios;

VII - apoiar o Poder Concedente na formulacdo de politicas publicas de transporte sobre trilhos e
guiados, com base no plano metroviario.

4, MISSAO

Planejar, projetar e fiscalizar a construcdo e implantacdo de sistemas de transportes sobre
trilhos ou guiados no Estado do Rio de Janeiro, com vistas a Concessédo do referido servi¢o publico
ou a formacdo de parcerias publico/privadas — PPP’S e atuar como representante técnico do Poder
Concedente nessas matérias.

5. VISAO

Planejar e consolidar a rede metroviaria da Regido Metropolitana do Rio de Janeiro,com o
objetivo de adequar as necessidades de deslocamento da populacdo de forma segura e objetiva.

6. PRINCIPIOS E VALORES

Os principios éticos que norteiam a RIOTRILHOS s&o a valorizacao da vida, a integridade
fisica e moral das pessoas, a ética, a verdade, a honestidade, a justica, a equidade, a lealdade
institucional, a responsabilidade, a qualidade, a confiabilidade, o zelo, o reconhecimento, o0 mérito, a
transparéncia, a legalidade, a impessoalidade e a coeréncia entre o discurso e a pratica.
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7. PADROES E METAS

A RIOTRILHOS esta constantemente investindo em novos sistemas de trabalho, novas gestdes,
orientacdo técnica, integracao de equipe, comunicacao e capacidade de pessoal, para melhor atender os
cidaddos em suas demandas. Sempre analisamos com cuidado cada manifestacdo recebida através da
Ouvidoria, com o objetivo de melhorar e suprir as expectativas e realizar todos 0s servi¢cos com
exceléncia, celeridade e transparéncia.

E importante ressaltar que, através dos relatorios trimestrais disponibilizados no sitio da
RIOTRILHOS, é possivel acompanhar as demandas tratadas pela Ouvidoria através do site da
RIOTRILHOS: https://www.rj.gov.br/riotrilhos/ .

8. LOCALIZACAO DA SEDE DA RIOTRILHOS

Avenida Nossa Senhora de Copacabana, 493 - 6° andar — Copacabana, Rio de Janeiro - RJ -
CEP:22.031- 000.

9. ORGANOGRAMA

Acesso ao organograma completo com suas legendas a seguir e no sitio da internet da
RIOTRILHOS: https://www.rj.gov.br/riotrilnos/organograma
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10. DIRETORIA EXECUTIVA

DIRETOR-PRESIDENTE

RAFAEL MACHADO QUARESMA
Telefone: (21) 2333-8826

E-mail: rafaelquaresma@riotrilhos.rj.gov.br

DIRETOR VICE-PRESIDENTE

RAFAEL FERNANDES LYRA

Telefone: (21) 2333-8826

E-mail: rafael.fernandes@riotrilhos.rj.gov.br

DIRETOR DE ADMINISTRACAO E FINANCAS
MARCO AURELIO JABOUR BRUNET
Telefone: (21) 2333-8754

E- mail: marcobrunet@riotrilhos.rj.gov.br

DIRETOR DE PATRIMONIO E CONTROLE
DILSON DE ALMEIDA LYRA

Telefone: (21) 2333-9097

E-mail: dilsonlyra@riotrilhos.rj.gov.br

DIRETOR DE ENGENHARIA
RODRIGO FAUR DE CASTRO
Telefone: (21) 2333-9089

E-mail: rodrigofaur@riotrilhos.rj.gov.br
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11. SERVICOS
11.1  OUVIDORIA
ATRIBUICOES:

. Receber e examinar sugestdes e reclamagdes visando melhorar o atendimento da RIOTRILHOS
em relagcdo a demandas de empregados, empresas e cidadaos externos;

. Receber e examinar denlncias internas e externas, inclusive sigilosas, relativas as atividades da
RIOTRILHOS através do e-mail institucional da Companhia, do Sistema OUVERJ (canal integrado para
encaminhamento de manifestacbes de ouvidoria e pedidos de acesso & informacdo aos Orgdos e
Entidades que compdem a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro),
presencial e contato telefonico;

. Receber e processar os pedidos de acesso a informacdo, realizados nos termos da lei e outras
atividades correlatadas a serem definidas pelo Conselho de Administracdo e Presidéncia desta
Companhia.

. A Ouvidoria devera dar encaminhamento aos procedimentos necessarios para a solucdo dos
problemas suscitados e fornecer meios suficientes para os interessados acompanharem as providéncias
adotadas.

. Recebimento e encaminhamento de documentos.

Atendimento Presencial:

O recebimento presencial dos pedidos de acesso a informacéo, sao realizados de acordo com a
Lei Federal n12.527/2011 e do Decreto Estadual n.°46.475/2018.

Quem pode acessar:

Todo cidaddo: publico interno e externo.
Atendimento Prioritario:

Conforme a Lei Federal n.° 10.048/2000 e n.°13.466/2017, o atendimento prioritario deve ser
prestado as pessoas com deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos,
gestantes, lactantes, pessoas com criancas de colo e aos obesos. Dentre 0s idosos, é assegurada prioridade

especial aos maiores de 80 (oitenta) anos. Os acompanhantes ou atendentes pessoais das pessoas
referidas, serdo atendidos junta e acessoriamente aos titulares da prioridade de que trata esta Lei.
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Requisitos de Atendimento:

Apresentacdo de documento com foto, onde conste CPF e RG e Solicitagdo por meio de papel
timbrado referente ao érgdo/empresa solicitante.

Horarios de Atendimento:
De 22 a 62 feira, das 9h as 12h e das 13h as 16h, mediante agendamento pelo telefone:
(21) 2333 - 8763 ou e-mail: ouvidoria@riotrilhos.rj.gov.br.

Prazos de Resposta:

Até 30 (vinte) dias corridos, dependendo da complexidade da demanda, podendo ser
prorrogado por 10 (dez) dias corridos, mediante justificativa.
Taxas de Atendimento:
Né&o ha.
Endereco:

Avenida Nossa Senhora de Copacabana - 493 — 6° andar (Presidéncia) - Copacabana - Rio de
Janeiro -RJ — CEP: 22031-000

Etapas de Processamento:

a) O cidaddo deve se dirigir ao endereco acima informado com a documentacdo de identificacdo e a
solicitacdo descrita em um documento de papel timbrado.

b) Ao entregar o documento de solicitacdo de informacdo, serd informado o nimero do protocolo da
solicitacdo, que devera ser guardado pelo solicitante.

Recurso:

Se 0 pedido de acesso a informacao for indeferido, o cidaddo tem o direito de protocolarrecurso.
Para mais informacgdes, consultar os artigos 14 e 15 da Lei de Acesso a Informacdo - LAl e artigos 21
a 25 do Decreto Estadual n.°46.475/2018.

SERVICO ELETRONICO DE MANIFESTACOES DO CIDADAO E ACESSO A
INFORMAGCAO - OUVERJ

O OUVERJ é um canal integrado para encaminhamento de manifestacfes de ouvidoria e pedidos
de acesso & informacao a Orgdos e Entidades que compdem a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
do Estado do Rio de Janeiro. Esta disponivel na Internet no endere¢co www.ouverj.rj.gov.br.
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ATENDIMENTO ELETRONICO E RECEBIMENTO DE MANIFESTACOES:

Por meio do OUVERJ o cidadéo é capaz de registrar as suas manifestacdes (acesso a
informacao, denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestoes e elogios).

ACESSO A INFORMACAO:

Por meio do Sistema Estadual OUVERJ, todo cidad&o (publico interno e externo) pode solicitar
0 pedido de acesso as informacdes publicas produzidas ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas
as hipdteses de sigilo legalmente estabelecidas. Exemplo: cidaddo solicita informacdo a Companhia
sobre 0 andamento de realizacdo de licitacdo para obra em terreno remanescente ou trajeto.

O recebimento eletrénico dos pedidos de acesso a informacdo, séo realizados de acordo com a
Lei Federal 12.527/2011 e Decreto Estadual 46.475/2018.

Observacéo:

Todavia, podem ser cobrados valores referentes ao custo dos servicos e dos materiais utilizados,
tais como reproducdo de documentos, midias digitais e postagem pela entidadepublica, a excecdo de
hipossuficiéncia declarada pelo usuério, na forma do Paragrafo primeiro e segundo do artigo 12 e
Paragrafo Unico do artigo 13 da Lein12.527/2011.

Tipos de manifestacoes:

e Denuncia: serve para comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a préatica de irregularidade por
agentes publicos ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdodos 6rgdos apuratorios
competentes. Exemplo: usuéria denuncia irregularidades em convénio cujos repasses foram
efetuados, mas a obra ndo foi concluida;

e Elogio: serve para demonstrar reconhecimento ou satisfacao sobre o servi¢co publico oferecido
ou o atendimento recebido. Exemplo: usuério utiliza os servi¢osda biblioteca de um 6rgdo e se
sente satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso, registra um elogio
a servidora.

e Reclamacao: serve para demonstrar sua insatisfagdo relativa a prestacdo de servico publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servigco. Exemplo: usuario tenta
acessar o sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e ndo consegue;

e Simplifique: serve para encaminhar proposta de solugdo para simplificacdo da prestacdo de
determinado servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo: usuéria
reclama de excesso de documentos requeridos paraobter determinado servico publico e solicita
que o 6rgdo considere a diminuicdo das exigéncias;
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e Solicitacdo: serve para pedir a adogdo de providéncias por parte dos 6rgdos e dasentidades da
administracao publica federal. Exemplo: usuario comunica a falta deum medicamento e requer a

solugéo do problema;

e Sugestdo: serve para registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servi¢os publicos
prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica federal. Exemplo: usuaria sugere que
seja disponibilizado servico de fotocdpias proximo ao balcdo de atendimento de um 6rgédo
publico.

Quem pode acessar:

Qualquer pessoa, fisica ou juridica.
Requisitos de atendimento:

Acesso a internet. Nome completo e e-mail, exceto para reclamagfes e denuncias que, quando
realizadas de forma andnima, serdo tratadas como comunica¢fes, sem o cidaddo poder realizar o
acompanhamento e receber resposta conclusiva.

Etapas de Processamento Sistema OUVERJ:
Para acessar 0 sistema de ouvidoria, € necessario ter uma conta cadastrada no sistema do

GOV.BR (caso ndo seja cadastrado, copie e cole este link no seu navegador, e cadastre-se:
https://www.gov.br/pt-br/servicos/criar-sua-conta-gov.br).

1. Apbs ativagdo do cadastro no GOV.BR, acesse o sistema do OUVERJ, através do
link: https://www.rj.gov.br/ouverj/.

2. Em seguida, no campo “NOVA MANIFESTACAO?”, clique em “ACESSAR”, conforme
indicado na tela a seguir:

Rede Ouvidoria e Transparéncia Sobre a OGH 2 | Portal da Transparéncia | Guias e Manuais |  Acessibilidade
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3. Escolha a manifestacdo desejada: Acesso a informagdo, Simplifique, Elogio, Reclamacéo,
Denuncia, Sugestdo ou Solicitacdo, e clique novamente em “ACESSAR”:

OUVER’

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

0 @ iy G A

ACESSO l} SIMPLIFIQUE ELOGIO RECLAMAGAO DENUNCIA
INFORMACAO

O

SUGESTAO

Envie uma ideia
ou proposta de

Envie sugestdes Expresse se Manifeste sua Comunique um

Solicite acesso de melhorias e vocé esta insatisfacdo com ik

ainformacoes
pliblicas

simplificacéo de satisfeito com um servico praticado contra
um Servico um atendimento publico a administracéo
piiblico publico plblica

melhoria dos
Seicos
pliblicos

ACESSAR ACESSAR ACESSAR

A
4. No link a seguir, h& demonstra¢bes por video com o passo a passo do acesso ao sistema para
cadastrar uma MANIFESTACAO e a solicitacio de ACESSO A INFORMACAO (selecione, copie
e cole em seu navegador):

https://drive.google.com/drive/folders/1hBbgfzNZAWdD90baeyjZBGBwuoRhKBCU?usp=dri
ve link.

OBS: Ao final de sua manifestacdo/solicitacdo, lembre-se de salvar o nimero do Protocolo para
acompanhamento

5. Para acompanhar/consultar as manifestacdes cadastradas no sistema do OUVERJ, clique
em “ACESSAR” no campo “CONSULTAR MANIFESTACAO™:


https://drive.google.com/drive/folders/1hBbgfzNZAWdD9QbaeyjZBGBwuoRhKBCU?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1hBbgfzNZAWdD9QbaeyjZBGBwuoRhKBCU?usp=drive_link

GOVERNO DO ESTADO

RIO DE JANEIRO

Secretaria de Transporte e Mobilidade Urbana
Companhia de Transportes Sobre Trilhos do Estado do Rio de Janeiro - RIOTRILHOS
Diretoria Executiva

Rede Ouvidoria e Transparéncia Sobre a OGE Coronavirus | Portal da Transparéncia Guias e Manuais Acessiilidade

x [——
GOVERNO DO ESTADO D sew fyvyo

E Controladoria-Geral do Estado { RIO DE JAN

OUVE

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
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NOVA MANIFESTAGAO CONSULTAR MANIFESTACAQ PAINEL DE OUVIDORIA

Clique aqui para encaminhar elogios Clique aqui para ter acesso aos dados
? g S 5 9 Clique aqui para verificar o andamento da q' i
sugestdes. rec{ama;nes denincias ou obter estatisticos dos atendimentos realizados

i 2L sua manifestacao registrada a partrr de b R e Chvadons Bk
mac Vi u
informacdes. 011012023 pela Rede de Ouvidoria Estadual

Wl L 2 2

Na janela a seguir, insira 0 n° de Protocolo de sua manifestacdo e a senha de
acesso (@amesmado GOV.BR), e clique em “CONSULTAR”:

Acompanhe sua manifestagao

‘rwmm de Protocolo *

Senha de Acesso *

CONSULTAR

**Em caso de duvidas, acesse 0 campo “Perguntas Frequentes” atraves deste link:
https://www.rj.qov.br/ouvidoria-fag, ou entre em contato conosco.**
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Prazos de resposta:
Em caso de Manifestacbes (todas) 30 (trinta) dias corridos, podendo ser prorrogado por 10

(dez) dias, de acordo com a complexidade do caso e mediante justificativa. E em caso de Pedido de
Informacgdes 20 (vinte) dias corridos, podendo se prorrogado por 10 dias, mediante a justificativa.

Taxas de atendimento:

Né&o ha.

11.2 ASSESSORIA DE COMUNICACAO

Atendimento ao publico nas suas diversas demandas em relagbes publicas, cerimonial,
protocolo e organizacao de eventos. Para atendimento as demandas da Imprensa, contatar a Secretaria
de Estado de Transporte e Mobilidade Urbana (SETRAM) ou acessar o sitio da internet:
https://www.transporte.rj.gov.br/ | Secretaria de Transporte.

Quem pode acessar:

Todo cidaddo, tanto publico interno quanto externo.
Atendimento Prioritario:

Conforme a Lei Federal n.° 10.048/2000 e n.° 13.466/2017, o atendimento prioritario deve ser
prestado as pessoas com deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos,
gestantes, lactantes, pessoas com criangas de colo e aos obesos. Dentre os idosos, é assegurada
prioridade especial aos maiores de 80 (oitenta) anos. Os acompanhantes ou atendentes pessoais das
pessoas referidas, serdo atendidos junta e acessoriamente aos titulares da prioridade de que trata esta
Lei.

Requisitos de atendimento:
Né&o ha.
Horaérios de atendimento:
Atendimento presencial de 22 a 62 feira, das 9h as 11h e das 14h as 16h, medianteagendamento
pelo telefone: (21) 2333-9092 ou e-mail: riotrilhos@riotrilhos.rj.gov.br.

Prazos de resposta:

Condicionado a complexidade da demanda.
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Taxas de atendimento:
Nao ha.
Endereco:

Avenida Nossa Senhora de Copacabana - 493 - Sala 901 — Copacabana - Rio de Janeiro-RJ -
CEP: 20.031 - 000.

Etapas para processamento:

a) O contato inicial pode ser realizado presencialmente, pelo telefone:
(21) 2333 - 9092 ou e-mail: asscom@riotrilhos.rj.gov.br;

b) As demandas serédo respondidas de acordo com a sua complexidade.

11.3 SETOR DE PROTOCOLO

Recebimento de documentos destinados a RIOTRILHOS, de carater ndo sigiloso.
Quem pode acessar:

Todo cidadéo, tanto publico interno quanto externo.

Atendimento Prioritario:

Conforme a Lei Federal n.° 10.048/2000 e n.° 13.466/2017, o atendimento prioritario deve ser
prestado as pessoas com deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos,
gestantes, lactantes, pessoas com criangas de colo e aos obesos. Dentre os idosos, é assegurada
prioridade especial aos maiores de 80 (oitenta) anos. Os acompanhantes ou atendentes pessoais das
pessoas referidas, serdo atendidos junta e acessoriamente aos titulares da prioridade de que trata esta
Lei.

Requisitos de atendimento:

Né&o ha.
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Horarios de atendimento:

Atendimento presencial de 22 a 62 feira, das 9h 12h e das 13h as 16h, por servicos postais
ou por e-mail: protocolo@riotrilhos.rj.gov.br.

Prazos de resposta:
Atendimento imediato.
Taxas de atendimento:
Né&o ha.
Etapas:
a) No recebimento do documento ou processo, 0 protocolo entrega a segunda via do

documento ou guia de remessa, carimbada e datada, atestando seu recebimento, presencialmente ou por
e-mail: protocolo@riotrilhos.rj.gov.br;

b) Abertura de Processo Administrativo, sendo o caso;
C) Encaminhamento ao setor responsavel.
Endereco:

Avenida Nossa Senhora de Copacabana - 493 - G3 Copacabana - Rio de Janeiro-RJ - CEP:
22.031 - 000.
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