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APRESENTAGAO

A Carta de Servicos ao Cidadao foi instituida pelo Decreto n? 6.932, de 11 de agosto de
2009, com o objetivo de informar aos cidaddos os servicos prestados por um 6rgao ou
entidade, as formas de acesso a esses servigos e o0s respectivos compromissos e padrdes de
gualidade de atendimento ao publico. Sua elaboracdo e divulgacdo sdo obrigatdrias somente
para os 6rgdos e entidades que prestam servicos diretamente ao cidaddo.

A Base Fluvial de Ladario (BFLa) elaborou esta Carta de Servicos visando informar as
outras OrganizacOes Militares (OM) e organizacOes extra-MB quais sdo os servicos prestados
por ela, como acessar e obter esses servi¢os, quais sao 0s compromissos com o atendimento e
os padrdes de atendimento estabelecidos.

Alicergada nos principios fundamentais da participagdo e comprometimento, informagao
e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidaddo, aderindo-se aos principios
estabelecidos pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA), a
BFLa apresenta sua Carta de Servicos.

Em seu conteudo, a Carta de Servigos promove a divulgacdo dos servicos prestados pela
organizacdo, assumindo compromissos de atendimento que ja sdo amplamente conhecidos
pela sociedade, garantindo o direito do cliente receber servicos em conformidade com as suas
necessidades. Seu propdsito maior é que o cidadao alcance a percepcao do empenho da
organizacdao em buscar a melhoria continua na adog¢do de praticas de exceléncia em gestao,
com o objetivo de conduzi-la aos mais elevados padrdes de atendimento de seu publico interno
e extra-MB, estabelecendo dessa forma o fortalecimento da confianga e credibilidade da

sociedade na Administracdao Publica.

Laddrio, MS, em 19 de julho de 2021.

ANTHONY STEVE DE LIMA BARROS PEREIRA
Capitdo de Mar e Guerra
Comandante

ASSINADO DIGITALMENTE
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INFORMAGOES GERAIS
LOCALIZACAO

Av. 14 de Mar¢o s/n?, Centro
Ladario-MS, CEP: 79370-000

HORARIO DE ATENDIMENTO

Segunda a Sexta-feira no horario de 08h as 12h e das 13h as 17h.
Observacao: Nao ha expediente nos feriados e em dias de Licenga Administrativa.

SERVICOS OFERECIDOS

- Docagem em dique seco;
- Encalhe em Carreira;
- Facilidades Portuarias;
- Reparos:
1. Eletronicos;
2. Elétricos;
3. Estruturais;
4. Mecanicos;
5. Motores; e
6. Refrigeracdo.
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NEGOCIO (PROPOSITO)

Prestar servigos de qualidade, relativos as atividades finalisticas e de apoio da Base Fluvial
de Ladario.

MISSAO

“Prover o apoio logistico, no ambito do Com6°DN, tanto as OM terrestres, como aos
Navios sediados ou em transito, a fim de contribuir para o aprestamento dos meios navais da
MB”.

VISAO DE FUTURO

“Ser, até 2023, reconhecida pela exceléncia dos servigos prestados aos clientes e retomar
a plena capacidade de constru¢cdo de embarca¢bes de pequeno porte, com eficiéncia e
eficacia”.

VALORES

Os valores descrevem como a organizagao pretende externar suas convic¢des, crengas e
principios. Esses valores sdo constituidos no cotidiano e servem como base da lideranga que
esta OM necessita para fazer com que as pessoas envolvidas acreditem num mesmo ideal
objetivado.

Sao relacionados a seguir, os Valores Organizacionais que descrevem a BFLa:

Exceléncia: prestacdo de servicos de qualidade com foco na satisfacdo dos clientes,
visando o pleno atendimento de suas necessidades e expectativas;

Cooperagao: estabelecimento de um ambiente harmonico e de cooperagdo continua
entre os setores componentes das atividades principal e secundaria, com vistas ao atendimento
das necessidades dos clientes;

Compromisso com resultados: busca de solugdes inovadoras e eficientes que favoregam

o aprendizado continuo e o entusiasmo para alcancgar resultados que agreguem valor a BFLa, e
propiciem o aumento da produtividade;

Tempestividade: execugdo dos servigos segundo o cronograma definido, concluindo-os

dentro do prazo estabelecido;

Economia: otimizagdo da aplicagdo dos recursos or¢gamentarios, com vistas ao melhor
atendimento dos clientes internos e externos;

Responsabilidade Social: gestdo integrada, ética e transparente de nossas atividades e

das relagdes com todos os clientes internos e extra-MB, promovendo os direitos humanos e a
cidadania, respeitando a diversidade humana e cultural, de forma que contribua para o
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desenvolvimento sustentavel da regidao e para a redugdo da desigualdade social;

Seguranca: observancia das normas técnicas voltadas a garantia da saude, integridade
fisica e preservagao da capacidade laborativa do pessoal, bem como, promo¢ao de medidas de
seguranga organica; e

Preocupacdo Ambiental: adocdo de medidas de economia de agua e energia elétrica,

mitiga¢ao dos impactos ambientais decorrentes de suas atividades, e a¢des de prevengao e
combate a poluicao por éleo.

HISTORICO DA ORGANIZAGAO

A Base Fluvial de Ladario

Condicionantes estratégicas decorrentes da guerra do Paraguai nortearam o Aviso
Ministerial de 7 de janeiro de 1873, do entdo Ministro da Marinha, Joaquim Delfino Ribeiro da
Luz, que determinou a instalacdo de um novo Arsenal a jusante do canal do Tamengo. Assim,
em 14 de marco de 1873 teve sua pedra fundamental lancada pelo Capitdo-de-Fragata
MANOEL RICARDO DA CUNHA COUTO, com a antiga denomlnagao de Arsenal de Marinha de
Laddrio. Pelo Decreto n2 38.101, de 18 de 4
outubro de 1955, passou a denominar-se S
Base Fluvial de Ladario, permanecendo :
inalterada a sua data de fundacdo. Desde
os primérdios de sua fundacdo existe uma
histdria de intenso trabalho e prestacdo de
Servigos.

Atuando a partir de 1994 como uma
Organizacdo Militar Prestadora de Servicos
Industriais (OMPS-I), também disponivel
para prestacao de servicos a clientes extra-
MB, a BFLa possui em sua estrutura
organizacional um Departamento Industrial, que sob a direcdo da Vice-Diretoria Técnica é
responsavel pela execugdo de todas as atividades industriais de manutengdo e reparos navais,
dotado de pessoal qualificado e infraestrutura adequada para o cumprimento de sua atividade
fim.

Nosso Parque Industrial

O Parque Industrial da BFLa é dotado das divisdes de Mecanica, de Estruturas Navais, e
Eletricidade e Eletronica.
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Instalages Portuarias

A BFLa dispGe das seguintes instalacGes portudrias:

a) Dois cais de atracacdo com extensdo total de 192 metros;

b) Um dique seco com 80 metros de comprimento e 13 metros de largura, com capacidade
para docar navios/embarcacdes de até 1.500 toneladas;

c) Uma carreira com 30 metros de comprimento e 6 metros de largura que permite o
encalhe de embarcacdes com até 200 toneladas; e

d) Um turco giratério para icamento de embarcagbes mildas de até 10 toneladas.

Aos navios atracados ou em periodos de manutengdo sao oferecidas as facilidades de
fornecimento de dgua potavel, energia elétrica (440V/220V), e rede pressurizada para Combate
a Incéndio, conforme descrito na tabela abaixo:
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FACILIDADES PORTUARIAS

DESCRICAO LOCAL OBSERVACOES
a q Cais ~ . e
AGUA POTAVEL e Vazdo Max. Total/dia — 350 m>.
Cx.n21 Trifasica 125A-220V
Cais 1 Cx.n22 Trifdsica 125A-440V
Cx.n23 Trifadsica 125A-220V
ENERGIA ELETRICA Cx.n2 4
Cais 2 Cx. n2 Trifasica 150A/150A/175A-220V
Cx. n2
Dique Trifadsica 160A/160A/225A-220V
Cais
s yn
REDE DE INCENDIO oL Tomada de ?ngate rapldozde 2 %",
. Pressdo — 7 Kgf/cm?.
Carreira

BENEFICIOS DA CARTA DE SERVICOS

INSTITUCIONAIS CIDADAO

- Poder manifestar sua satisfacdo com o
servico prestado e expressar seus requisitos
de atendimento;

- Conhecimento sobre os servicos e seus
respectivos requisitos, antes de procurar a

- Processo participativo de construgao;

- Integracdo horizontal entre as diversas
areas de atuacdo da Base Fluvial de Ladario
(BFLa);

- Comprometimento de toda a BFLa com os

n ) . BFLa;
padrdes de qualidade assumidos; s . .
) . - Acesso facilitado aos servigos oferecidos pela

- Oportunidade de monitoramento voltado BELa: e
aos resultados; e " . .

. e - Praticar o Controle Social e o exercicio da
- Visdo do cidaddo-cliente ressaltada. . .

cidadania.

SERVICOS OFERECIDOS
USUARIO: NAVIOS DA MB E ORGANIZAGOES APOIADAS

Divisdo de Geréncia de Reparos Navais
- Localizagao e funcionamento:
A Divisdo de Geréncia de Reparos Navais localiza-se no prédio do Departamento
Industrial da Base Fluvial de Ladario.
Hordrio de atendimento: 08h as 12h e 13h as 17h, de segunda a sexta-feira.

- Servigos Oferecidos:

Coordena os servigos relativos aos reparos de 22 escaldo e aos Periodos de Manutencao
(PM) dos navios, executados pelo Departamento Industrial, de forma a possibilitar o
cumprimento dos prazos estabelecidos;
Supervisiona os Programas de Manutenc¢do (PM) dos navios realizados na BFLa; e
Acompanha a execuc¢ao dos reparos nos Navios e OM de terra.
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— Identificagao do responsavel pelo atendimento:
Gerente de Reparos Navais: Primeiro-Tenente (RM2-EN) DIEGO FERRA URQUIDI.

— Mecanismos de Comunicagao:
— Telefones: (67) 3234-1127 /1118 (Encarregado/Ajudantes)
— E-mail/Zimbra: urquidi@marinha.mil.br (Gerente de Reparos Navais)

- Procedimentos para atender a reclamagodes/sugestées:
As reclamacdes/sugestoes devem ser encaminhadas a Geréncia Reparos Navais MB, por
meio do e-mail: urquidi@marinha.mil.br

OFICINAS E SEUS SERVICOS:

ESPECIALIDADE SERVICOS

Ajustagem e processos de usinagem

Inspecdes e testes em aparelhos de carga instalados a bordo dos
navios

Inspecdo e teste de coeficiente de atrito do convoo

Inspecdo visual e teste de carga dinamica em quadros e redes de
segurang¢a do convoo

Inspecado e avaliacdo visual e dimensional em amarras

Reparo em bombas hidraulicas

Recuperacdo de hélices de bronze

MECANICA T
Fundicado

Inspecdo e reparo de valvulas de fundo e tubulacgées

Manutencdo em motores a diesel (MWM, CUMINS Mercedes Benz,
Detroit e Scania)

Alinhamentos de sistemas mecanicos em geral

Manutencdo e inspecao em linhas de eixos propulsores, lemes e
hélices de navios

Reparos em ares-condicionados, camaras frigorificas e compressores
de refrigeracao

Inspecdes e execucdo de servicos de reforcos em cascos

Soldagens elétricas

Calandragem de chapas de ago-carbono (até 3/8”)

ESTRUTURAS Corte a frio de chapas e de vergalhdes de ago-carbono

NAVAIS Inspecdes do chapeamento do casco e outras pegas (medi¢do por
ultrassom)

Tratamento superficial de chapas com Hidrojateamento de ultra-alta
pressao

Projeto e execucdo de redes de distribuicdo em baixa tensdo

Projeto e execugdo de instalacdes elétricas em geral

ELETRICIDADE/ Dimensionamento de circuitos elétricos

ELETRONICA Manutencdo em: motores e geradores elétricos, acopladores, antenas,
ecobatimetro, sistemas de fonoclama, transceptores, em linhas de
transmissdo e sistemas de radares
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IDENTIFICAGAO DOS RESPONSAVEIS PELO ATENDIMENTO:

— Encarregado da Divisao de Mecanica:

Primeiro-Tenente (RM2-EN) RENAN AVANCE RIBEIRO

— Telefones: (67) 3234-1124/1129 (Encarregado/Ajudantes).

E-mail/Zimbra: avance@marinha.mil.br (Encarregado da Divisdo de Mecanica).
- Procedimentos para atender a reclamagdes/sugestoes:

As reclamagdes/sugestdes devem ser encaminhadas a Divisdo de Mecanica, por meio do
e-mail: avance@marinha.mil.br

— Encarregado da Divisao de Estruturas:

Capitdo-Tenente (EN) ARTHUR CORREA DO NASCIMENTO

— Telefones:(67) 3234-1132 (Encarregado/Ajudantes).

E-mail/Zimbra: arthur.correa@marinha.mil.br (Encarregado da Divisdo de Estruturas).
- Procedimentos para atender a reclamagdes/sugestées:

As reclamacdes/sugestdes devem ser encaminhadas a Divisdo de Estruturas, por meio do
e-mail: arthur.correa@marinha.mil.br

- Encarregado da Divisdo de Eletricidade/Eletronica:

Capitdo-Tenente (RM2-EN) DELANO TILI DE ALMEIDA

— Telefones: (67) 3234-1138/1144 (Encarregado/Ajudantes).

E-mail/Zimbra: delano@marinha.mil.br (Encarregado da Divisdo Eletricidade/Eletrdnica).
- Procedimentos para atender a reclamagoes/sugestoes:

As reclamagdes/sugestdes devem ser encaminhadas a Divisdo de Eletricidade/Eletrdnica,
por meio do e-mail: delano@marinha.mil.br

-11de 14 -


mailto:arthur.correa@marinha.mil.br

Continuacdo da carta de servicos ao usudrio, da BFLa.

— Pesquisa de Satisfacdo aos Clientes:

No prazo de 10 dias corridos apds a data de prontificagdo e entrega dos servigos os
clientes Navios da MB e Organizagdes Apoiadas deverdo acusar por mensagem padronizada o
“Satisfeito” dos servigos prestados. Nao havendo recebimento da mensagem pela BFLa os
servigos serao automaticamente considerados satisfatérios.

USUARIO: CLIENTES EXTRA-MB

Assessoria Extra-MB
- Localizagao e funcionamento:
A Divisdo de Geréncia de Reparos Navais atua como Assessoria Extra-Marinha e localiza-
se no prédio do Departamento Industrial da Base Fluvial de Ladario.
Hordrio de atendimento: 08h as 12h e 13h as 17h, de segunda a sexta-feira.

— Servigos Oferecidos aos Clientes Extra-MB:
— Docagem em dique seco (acordo programacdo e disponibilidade);
— Encalhe em Carreira (acordo programacao e disponibilidade); e
— Facilidades Portuadrias (verificacdo prévia e disponibilidade):
1. Utilizacdo de Cais;
2. Fornecimento de agua doce;
3. Disponibilidade de rede de Combate a Incéndio;
4. Fornecimento de energia elétrica - 220v/440v;
5. Guindaste; e
6. Empilhadeiras.

— Maquinas Operatrizes (verificagao prévia de disponibilidade):
Torno mecanico;
Furadeira radial;
Furadeira de bancada;
Guilhotina;
Calandra;
Serra mecanica e elétrica (corta tubo);
Macaco hidraulico manual;
Fresadoras;
Prensa hidraulica; e
Maquina de solda.

— Fornecimento de lanchas com constru¢ao em aluminio naval, no seguinte modelo padrao:
Lancha de Operacdo Riberinha (LOpRib).

- Identificagcdo dos responsaveis pelo atendimento:
Assessor Extra-MB — Gerente de Reparos Navais:
Primeiro-Tenente (RM2-EN) DIEGO FERRA URQUIDI.
— Mecanismo de Comunicag¢ao;
— Telefones: (67) 3234-1127/1107 ( Encarregado/Ajudantes).
— E-mail/Zimbra: urquidi@marinha.mil.br e bfla.secom@marinha.mil.br
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— Pesquisa de Satisfacdo aos Clientes:

No ato de prontificacdo e entrega dos servicos o cliente Extra-MB recebe da BFLa o
formulario “Questiondrio de Satisfacdo do Cliente “(QSC), que deverda ser respondido e
restituido a Geréncia de Reparos no prazo de 10 dias corridos. Nao ocorrendo reclamacgdes ou
restituicdo do questionario os servicos prestados serdo automaticamente considerados
satisfatdrios.

- Procedimentos para atender a reclamagodes/sugestées:
As reclamacGes/sugestoes devem ser encaminhadas ao Assessor Extra-MB, por meio do
e-mail: bfla.ouvidoria@marinha.mil.br e bfla.juridico@marinha.mil.br

COMPROMISSOS ASSUMIDOS
COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE

Os profissionais da BFLa se comprometem a prestar um atendimento transparente e
objetivo, pautado na ética e no valor do respeito a dignidade da pessoa, com cordialidade e
atencdo particular.

Serd facilitado ao usudrio o acesso as informacbes e procedimentos, em prol da
transparéncia dos servigos prestados.

Os servidores da BFLa se empenhardo ao maximo em atender/solucionar os processos em
tramitacdo. Aqueles que requererem maior prazo, por sua complexidade, serdo informados ao
usuario quanto as etapas cumpridas e pendentes e as estimativas de prazos.

Todos os servidores sdo capacitados e orientados a ajudar os usudrios em suas
necessidades. Durante o atendimento o cliente é orientado em todas as fases, além de ser
recebido com atencao, respeito e cortesia.

CRITERIOS DE ATENDIMENTO

Os servigos sdao atendidos conforme a ordem de chegada para clientes extra-MB. Da
mesma forma para clientes MB. Mudancas de prioridade poderdo ocorrer por necessidade de
Servigo.

MECANISMO DE COMUNICACAO COM O USUARIO

Pagina da Internet
www.marinha.mil.br/bfla

Pagina da intranet
www.bfla.mb

Secretaria e Comunicagdes

Tel.: 3234-1107 e e-mail:

bfla.secom@marinha.mil.br

Assessoria Extra-Marinha

Tel.: 3234-1127/1118 e e-mail:

bfla.juridico@marinha.mil.br e

bfla.secom@marinha.mil.br
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