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Lei Federal nº 13.460, de 26/06/2017, dispõe sobre participação, proteção e 

defesa dos direitos dos usuários dos serviços públicos prestados direta ou 

indiretamente pela administração pública. Nela está prevista a obrigatoriedade 

da divulgação de Carta de Serviços aos Usuários, que tem por objetivo 

informar aos usuários sobre os serviços prestados pelo órgão ou entidade, as 

formas de acesso a esses serviços, os compromissos e padrões de qualidade 

de atendimento ao público, além de indicar ao usuário, como emitir sugestões 

ou enviar reclamações, assegurando sua efetiva participação na avaliação dos 

serviços públicos.  

Ao trazer informações claras e precisas em relação a cada um dos serviços 

prestados, a Carta de Serviços ao Usuário amplia o canal de comunicação com 

o cidadão e se estabelece como importante instrumento de transparência e 

visibilidade dos serviços executados pelo ente público.  
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Empresa Municipal de Urbanização – Rio-Urbe 

 

A Empresa Municipal de Urbanização – Rio-Urbe é uma empresa pública, de 

economia mista vinculada à Secretaria Municipal de Infraestrutura e Habitação 

– SMIH e que tem como missão contribuir para melhoria da qualidade de vida 

da população. 

Criada em 7 de agosto de 1986 através do Decreto nº 6018, pelo Prefeito 

Roberto Saturnino Braga,  tendo como única acionista a Prefeitura do Rio de 

Janeiro, suas áreas  de atuação são: gerenciamento de obras públicas de infra-

estrutura, urbanização, reformas, construções, conservação e manutenção 

preventiva de prédios públicos. Têm como atuação ainda Obras Especiais tais 

como: Obras Olímpicas, Cidades das Artes, Nave do Conhecimento, 

Urbanização de Parques dentre outras. 

Consciente de seu papel no conjunto de ações da Prefeitura, a Rio-Urbe tem 

uma preocupação constante em manter o mais alto nível de gerenciamento e 

fiscalização nas obras sob sua responsabilidade para melhor servir à Cidade 

do Rio de Janeiro e à população Carioca. 

 

Endereço e Horário de Atendimento:   

Endereço: Largo dos Leões, 15 – Humaitá – RJ – CEP: 22266-210. 

Horário: 09:00 às 18:00 horas  
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Na cidade do Rio de Janeiro as solicitações de serviços e informações sobre os 

mesmos são feitas por meio da Central de Atendimento 1746 ou 

presencialmente.  Informações públicas de interesse coletivo também podem 

ser obtidas através dos mesmos canais.  Já as reclamações e demais 

manifestações do cidadão devem ser dirigidas ao Sistema Municipal de 

Ouvidoria das formas abaixo descritas: 

 

Central de Atendimento 1746 

A Central de Atendimento 1746 é o principal canal de comunicação entre a 

Prefeitura do Rio e o cidadão.  O atendimento funciona 24 horas por dia 

durante os sete dias da semana, disponibilizando mais de 1.500 tipos de 

serviços e informações municipais. 

O cidadão pode entrar em contato com a Prefeitura através da Central de 

Atendimento 1746 de diversas formas: 

 Via telefone através do 1746; 

 Via aplicativo para smartphone disponível para os sistemas Android e 

IOS.  Através da plataforma, o usuário pode registrar sua solicitação ou 

denúncia, postando fotos, além de realizar o acompanhamento de seu 

chamado de forma ágil e prática.  

 Via portais www.1746.rio ou www.carioca.rio.  Pelos portais, o cidadão, 

além de acompanhar o andamento do seu chamado, tem a possibilidade 

de acessar notícias, vídeos, fotos e dados estatísticos sobre as 

principais demandas do serviço ou de cada região da cidade. 

 

 

http://www.1746.rio/
http://www.carioca.rio/


 

 

Presencial 

Para solicitar alguns serviços, o cidadão precisa comparecer ao órgão 

responsável pela sua execução.  Cabe destacar que a forma de solicitação 

pode ser obtida através da Central de Atendimento 1746 e também está 

contida nos serviços descritos nesta carta. 

Caso o cidadão não disponha de meios para acessar a Central de Atendimento 

1746, poderá comparecer a uma das Regiões Administrativas – RA para 

registrar sua demanda.  Para conhecer os endereços das Regiões 

Administrativas, o cidadão pode acessar o site 

http://www.rio.rj.gov.br/web/cvl/ra. 

Já para as demandas de Ouvidoria e solicitações de informações públicas, 

além da Central de Atendimento 1746, o cidadão pode acessar o Serviço de 

Informação ao Cidadão - SIC, núcleos localizados nos setores de Protocolo dos 

respectivos órgãos, onde poderá formular sua manifestação.  O protocolo 

central do SIC funciona no térreo do Edifício sede da Prefeitura, no Centro 

Administrativo São Sebastião – CASS, situado na Rua Afonso Cavalcanti, 455 

na Cidade Nova. 

 

Sistema Municipal de Ouvidoria 

A Ouvidoria é a segunda instância de relacionamento entre a Prefeitura e o 

cidadão e destina-se a receber reclamações de solicitações dirigidas à 

Prefeitura, as quais não foram realizadas no prazo ou com a qualidade 

desejada. 

Através da ouvidoria também é possível fazer elogios, sugestões, críticas e 

denúncias de casos de corrupção ou improbidade administrativa à Prefeitura, 

representando, portanto, a instância de participação e controle social  

http://www.rio.rj.gov.br/web/cvl/ra


 

 

responsável pelo tratamento das manifestações relativas às políticas e aos 

serviços públicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas à 

avaliação da efetividade e ao aprimoramento da gestão pública. 

Para facilitar a comunicação entre o usuário e a ouvidoria, o Decreto Rio nº 

44.746 traz as seguintes definições: 

Reclamação: demonstração de insatisfação relativa a uma solicitação já 

realizada ao ente público.  Neste caso, o cidadão deverá informar o número do 

protocolo da Central de Atendimento 1746; 

Elogio: demonstração, reconhecimento ou satisfação sobre os atos da 

Administração;  

Sugestão: proposição de ideia ou formulação de proposta de aprimoramento 

de políticas e serviços públicos; 

Crítica: demonstração de opinião desfavorável relativa aos atos da 

Administração; 

Denúncia: comunicação de prática de ato ilícito praticado por agente público 

no exercício de suas funções, como por exemplo,corrupçãoe outras 

improbidades administrativas, cuja solução dependa dos órgãos apurátótios 

competentes. 

As reclamações encaminhadas à ouvidoria devem conter identificação do 

requerente e serem apresentadas pelo telefone 1746, portal 1746 na internet, 

aplicativo para celular ou presencialmente nos SICs. 

 

Endereço da Ouvidoria – Rio-Urbe :  Largo dos Leões, 15/ 8º andar – 

Humaitá – RJ – CEP: 22266-210 , Horário de Funcionamento: 9:00 ás 18:00.
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OBRAS PÚBLICAS 

Fiscalizações de obras em prédios públicos 

1. O que é o serviço:  

Fiscalizar obras em andamento em prédios públicos. 

1.1. P

ossíveis Resultados da Fiscalização: 

Notificação, Advertência, Multa e Rescisão Administrativa. 

2. Casos que o órgão atua: 

Hospitais, Clinicas da Família, Policlínica, Postos de Saúde, Upas, 

Maternidades, Creches, Escolas, Espaço de Desenvolvimento Infantil, Fábrica 

de Escola, Arena, Museus, Praças, Vilas Olímpicas e no Conjunto Maravilha. 

3.Casos em que o órgão não atua:  

Em Hospital ou Escola Particular: Órgão Responsável – Secretaria Municipal 

de Urbanismo. 

Em Hospital ou Escola Estadual: Entre em contato com a Secretaria Estadual 

de Saúde. 

4. Informações necessárias para abertura solicitação do serviço: 

Nome e telefone do solicitante. 

Endereço completo, com ponto de referência. 

Nome da Unidade. 

4. Prazo máximo para a prestação do serviço:    

Em até 10 dias úteis. 

5. Locais e formas para manifestação sobre o serviço:   



 

Caso queira se manifestar quanto ao serviço solicitado, poderá fazê-lo pelos 

canais de atendimento descritos na inicial desta carta. 

FINANCIAMENTOS 

Emissão de boleto mensal para quitação de 
financiamento 

1. O que é o serviço: 

Emitir boleto para quitação de financiamentos de imóveis da Rio-Urbe. 

2. Como acessar o serviço: 

O cidadão pode solicitar o serviço através da Central de Atendimento 1746 ou 

comparecendo a Rio-Urbe no Setor Habitação – de 09:00 ás 17:00 horas , no 

Endereço: Largo dos Leões 15/ 7º andar  

3. Informações necessárias para abertura solicitação do serviço: 

Nome, Endereço e Telefone do Solicitante. 

CPF do Mutuário  

Numero do Contrato 

4. Prazo máximo para a prestação do serviço:   

Em até 10 dias úteis. 

5. Informações Complementares: 

Baixa- Hipoteca – Documento cedido pela Caixa Econômica Federal que libera 

o imóvel da hipoteca. Com esse documento, o mutuário poderá fazer a 

escritura definitiva. Essa Baixa da Hipoteca é solicitada pela RIO-UBER ( Setor 

Habitação RU) junto Á CEF. Após quitação do imóvel pelo mutuário e o aviso 

da CEF é emitido pela RIO-UBER  aviso para o (a) mutuário retirar o  

documento (baixa de hipoteca). 



 

Escritura Definitiva -  A Rio-Urbe não faz á escritura definitiva do imóvel , a 

orientação é comparecer a algum cartório de notas munido da documentação 

comprobatória de compra e venda. 

Seguro Sinistro- Pode ser solicitado por um parente próximo do mutuário em 

caso de morte ou invalidez do mesmo. Só pode ser pedido se estiver em dia 

com os pagamentos  

Transferência de Titularidade – Ocorre quando o mutuário firma um acordo 

particular com outro comprador do imóvel e deseja passar o cadastro do 

mutuário antigo para ele. Só pode ser pedido se estiver em dia com os 

pagamentos. 

 

6. Locais e formas para manifestação sobre o serviço: 

Caso queira se manifestar quanto ao serviço solicitado, poderá fazê-lo pelos 

canais de atendimento descritos na inicial desta carta ou na Rio-Urbe no Setor 

Habitação – de 09:00 ás 17:00 horas , no Endereço: Largo dos Leões 15/ 7º 

andar.  
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