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Lei Federal n° 13.460, de 26/06/2017, dispbe sobre participagéo, protecéo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica. Nela est4 prevista a obrigatoriedade
da divulgacdo de Carta de Servicos aos Usuarios, que tem por objetivo
informar aos usuarios sobre os servigos prestados pelo 6rgédo ou entidade, as
formas de acesso a esses servicos, 0S compromissos e padroes de qualidade
de atendimento ao publico, além de indicar ao usuéario, como emitir sugestdes
ou enviar reclamacdes, assegurando sua efetiva participacdo na avaliacdo dos

servicos publicos.

Ao trazer informacgdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servigcos
prestados, a Carta de Servicos ao Usuario amplia o canal de comunicagcdo com
0 cidadado e se estabelece como importante instrumento de transparéncia e

visibilidade dos servi¢os executados pelo ente publico.
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Empresa Municipal de Urbanizacédo — Rio-Urbe

A Empresa Municipal de Urbanizacdo — Rio-Urbe é uma empresa publica, de
economia mista vinculada a Secretaria Municipal de Infraestrutura e Habitacédo
— SMIH e que tem como missao contribuir para melhoria da qualidade de vida
da populagéo.

Criada em 7 de agosto de 1986 através do Decreto n°® 6018, pelo Prefeito
Roberto Saturnino Braga, tendo como Unica acionista a Prefeitura do Rio de
Janeiro, suas areas de atuacao séo: gerenciamento de obras publicas de infra-
estrutura, urbanizacéo, reformas, constru¢des, conservacdo e manutencao
preventiva de prédios publicos. Tém como atuacao ainda Obras Especiais tais
como: Obras Olimpicas, Cidades das Artes, Nave do Conhecimento,

Urbanizacao de Parques dentre outras.

Consciente de seu papel no conjunto de acdes da Prefeitura, a Rio-Urbe tem
uma preocupacao constante em manter o mais alto nivel de gerenciamento e
fiscalizacdo nas obras sob sua responsabilidade para melhor servir a Cidade

do Rio de Janeiro e a populacao Carioca.

Endereco e Horario de Atendimento:
Endereco: Largo dos Ledes, 15 — Humaitd — RJ — CEP: 22266-210.

Horario: 09:00 as 18:00 horas
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Na cidade do Rio de Janeiro as solicitacdes de servicos e informacdes sobre os
mesmos sao feitas por meio da Central de Atendimento 1746 ou
presencialmente. Informacdes publicas de interesse coletivo também podem
ser obtidas através dos mesmos canais. Ja as reclamacbes e demais
manifestacbes do cidaddo 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 comunicacdo entre a
Prefeitura do Rio e o cidaddo. O atendimento funciona 24 horas por dia
durante os sete dias da semana, disponibilizando mais de 1.500 tipos de

servicos e informag¢des municipais.

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

Atendimento 1746 de diversas formas:

e Viatelefone através do 1746;

e Via aplicativo para smartphone disponivel para os sistemas Android e
IOS. Através da plataforma, o usuario pode registrar sua solicitacdo ou
denuncia, postando fotos, além de realizar o acompanhamento de seu
chamado de forma agil e pratica.

e Via portais www.1746.rio ou www.carioca.rio. Pelos portais, o cidadao,

além de acompanhar o andamento do seu chamado, tem a possibilidade
de acessar noticias, videos, fotos e dados estatisticos sobre as

principais demandas do servi¢o ou de cada regido da cidade.



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

Presencial

Para solicitar alguns servicos, o cidaddo precisa comparecer ao 0Orgao
responsavel pela sua execucdo. Cabe destacar que a forma de solicitacdo
pode ser obtida através da Central de Atendimento 1746 e também esta

contida nos servigos descritos nesta carta.

Caso o cidadao néo disponha de meios para acessar a Central de Atendimento
1746, podera comparecer a uma das Regifes Administrativas — RA para
registrar sua demanda. Para conhecer os enderecos das Regides
Administrativas, 0 cidadéo pode acessar o] site

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

Ja para as demandas de Ouvidoria e solicitacbes de informacdes publicas,
além da Central de Atendimento 1746, o cidaddo pode acessar o Servico de
Informacéo ao Cidadao - SIC, nucleos localizados nos setores de Protocolo dos
respectivos 6rgdos, onde podera formular sua manifestacdo. O protocolo
central do SIC funciona no térreo do Edificio sede da Prefeitura, no Centro
Administrativo S&o Sebastido — CASS, situado na Rua Afonso Cavalcanti, 455

na Cidade Nova.

Sistema Municipal de Ouvidoria

A Ouvidoria é a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e o
cidaddo e destina-se a receber reclamacdes de solicitacbes dirigidas a
Prefeitura, as quais ndo foram realizadas no prazo ou com a qualidade

desejada.

Através da ouvidoria também € possivel fazer elogios, sugestdes, criticas e
denuncias de casos de corrupcdo ou improbidade administrativa a Prefeitura,

representando, portanto, a instancia de participacao e controle social


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

responsavel pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos
servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a
avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestéo publica.

Para facilitar a comunicacdo entre o usuario e a ouvidoria, o Decreto Rio n°

44.746 traz as seguintes defini¢des:

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a uma solicitacdo ja
realizada ao ente publico. Neste caso, o cidaddo devera informar o nimero do
protocolo da Central de Atendimento 1746;

Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre os atos da

Administracéo;

Sugestédo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento

de politicas e servi¢cos publicos;

Critica: demonstracdo de opinido desfavoravel relativa aos atos da

Administracao;

Denuncia: comunicacao de pratica de ato ilicito praticado por agente publico
no exercicio de suas funcdes, como por exemplo,corrupcdoe outras
improbidades administrativas, cuja solucdo dependa dos 6rgdos apuratétios

competentes.

As reclamacdes encaminhadas a ouvidoria devem conter identificacdo do
requerente e serem apresentadas pelo telefone 1746, portal 1746 na internet,

aplicativo para celular ou presencialmente nos SICs.

Endereco da Ouvidoria — Rio-Urbe : Largo dos Lefes, 15/ 8° andar —
Humaita — RJ — CEP: 22266-210 , Horario de Funcionamento: 9:00 as 18:00.



OBRAS PUBLICAS. ...ttt 1

Fiscalizacdes de obras em prédios publicos...........cccccoeeeeiiiii. 8
FINANCIAMENTOS ..o e e 9
Emisséo de boleto mensal para quitacéo de financiamento..................... 9

WiNS

V4

olie




S

SOJINID

OBRAS PUBLICAS

FiscalizacOes de obras em prédios publicos

1. O que é 0 servigo:
Fiscalizar obras em andamento em prédios publicos.

1.1

ossiveis Resultados da Fiscalizagao:
Notificacdo, Adverténcia, Multa e Rescisdao Administrativa.
2. Casos que o 0rgéao atua:

Hospitais, Clinicas da Familia, Policlinica, Postos de Saude, Upas,
Maternidades, Creches, Escolas, Espaco de Desenvolvimento Infantil, Fabrica

de Escola, Arena, Museus, Pracas, Vilas Olimpicas e no Conjunto Maravilha.
3.Casos em que 0 6rgéo nao atua:

Em Hospital ou Escola Particular: Orgdo Responsavel — Secretaria Municipal

de Urbanismo.

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

4. Informacgdes necessarias para abertura solicitacdo do servico:
Nome e telefone do solicitante.

Endereco completo, com ponto de referéncia.

Nome da Unidade.

4. Prazo maximo para a prestacao do servigo:

Em até 10 dias uteis.

5. Locais e formas para manifestagdo sobre o servigo:




Caso queira se manifestar quanto ao servico solicitado, podera fazé-lo pelos
canais de atendimento descritos na inicial desta carta.

FINANCIAMENTOS

Emissédo de Dboleto mensal para quitacdo de
financiamento

1. O que é o servicgo:

Emitir boleto para quitacdo de financiamentos de imoveis da Rio-Urbe.
2. Como acessar o servico:

O cidadéao pode solicitar o servigo através da Central de Atendimento 1746 ou
comparecendo a Rio-Urbe no Setor Habitacdo — de 09:00 as 17:00 horas , no

Endereco: Largo dos Ledes 15/ 7° andar

3. Informacdes necessarias para abertura solicitacdo do servico:
Nome, Endereco e Telefone do Solicitante.

CPF do Mutuario

Numero do Contrato

4. Prazo maximo para a prestacao do servigo:

Em até 10 dias uteis.

5. Informacdes Complementares:

Baixa- Hipoteca — Documento cedido pela Caixa Econdmica Federal que libera

o imével da hipoteca. Com esse documento, 0 mutuario podera fazer a
escritura definitiva. Essa Baixa da Hipoteca é solicitada pela RIO-UBER ( Setor
Habitacdo RU) junto A CEF. Apds quitacéo do imoével pelo mutuério e o aviso
da CEF é emitido pela RIO-UBER aviso para o (a) mutuario retirar o

documento (baixa de hipoteca).



Escritura Definitiva - A Rio-Urbe nao faz a escritura definitiva do imével , a

orientagdo € comparecer a algum cartério de notas munido da documentacgéo

comprobatéria de compra e venda.

Sequro Sinistro- Pode ser solicitado por um parente proximo do mutuario em

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

com 0S pagamentos

Transferéncia de Titularidade — Ocorre quando o mutudrio firma um acordo

particular com outro comprador do imével e deseja passar o cadastro do
mutuario antigo para ele. SO pode ser pedido se estiver em dia com 0s
pagamentos.

6. Locais e formas para manifestacéo sobre o servigo:

Caso queira se manifestar quanto ao servi¢co solicitado, podera fazé-lo pelos
canais de atendimento descritos na inicial desta carta ou na Rio-Urbe no Setor
Habitacdo — de 09:00 &s 17:00 horas , no Endereco: Largo dos Lebes 15/ 7°

andar.
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