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Carta de Servicos

A Lei Federal n® 13.460, de 26/06/2017, dispde sobre participagao, protecao e
defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica. Nela, esta prevista a obrigatoriedade
da divulgacédo de Carta de Servicos ao Usuario, que tem por objetivo informar o
usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de
acesso a esses servicos, os compromissos e padrbes de qualidade de
atendimento ao publico, além de indicar ao usuario como emitir sugestdes ou
enviar reclamacdes, assegurando sua efetiva participacdo na avaliacdo dos

servicos publicos.

Ao trazer informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servi¢cos
prestados, a Carta de Servicos ao Usuario amplia o canal de comunicacao com
0 cidaddo e se estabelece como importante instrumento de transparéncia e

visibilidade dos servi¢os executados pelo ente publico.




Sobre a Secretaria

Procon Carioca

O Instituto Municipal de Protecdo e Defesa do Consumidor, popularmente
conhecido como Procon Carioca, é o 6rgao da Prefeitura do Rio de Janeiro que
defende os direitos dos clientes. O érgao busca o cumprimento das obrigacfes
impostas pelo Cddigo de Defesa do Consumidor (o CDC, criado pela Lei 8.078

de 1990) pelos fornecedores de produtos e servicos.

Endereco:
Rua Maia de Lacerda, 167, 3° andar — Estacio — CEP.: 20250-001

Para as demandas de Ouvidoria e solicitagcdes de informacdes publicas, além
da Central de Atendimento 1746, o cidaddo pode enviar e-mail para o endereco

ouvidoria.proconcarioca@rio.rj.gov.br.




Canais de Atendimento

Central de Atendimento 1746

A Central de Atendimento 1746 é o principal canal de comunicacao entre a
Prefeitura do Rio e o cidadao. O atendimento funciona 24 horas por dia durante
os sete dias da semana, disponibilizando mais de 1.500 tipos de servigos e

informacdes municipais.

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

Atendimento 1746 de diversas formas:

e Via telefone através do 1746;

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

e Via portais www.1746.rio0 ou www.carioca.rio. Pelos portais o cidadao,

acompanha o andamento do seu chamado e tem a possibilidade de
acessar noticias, videos, fotos e dados estatisticos sobre as principais
demandas do servico ou de cada regidao da cidade.

Presencial

Cabe destacar que a forma de solicitacdo pode ser obtida através da Central
de Atendimento 1746 e também esta contida nos servicos descritos nesta
carta.

Caso o cidadao néo disponha de meios para acessar a Central de Atendimento
1746, poderd comparecer a um dos atendimentos itinerantes, que ocorrem em
dois locais trés vezes por semana, para registrar sua demanda. Também séo
realizados mutirées para negociagcdes com empresas em diferentes pontos da
cidade. Para conhecer os enderecos, 0 cidaddo pode acessar 0 site

http://prefeitura.rio/web/proconcarioca ou acompanhar o Procon Carioca pelas

redes sociais Twitter, Facebook e Instagram.



http://www.1746.rio/
http://www.carioca.rio/
http://prefeitura.rio/web/proconcarioca

Ouvidoria

Sistema Municipal de Ouvidoria

A Ouvidoria € a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e

o

Q_)/

cidaddo e destina-se a receber reclamacbes de solicitacdes dirigidas
Administracdo Municipal, que nao foram realizadas no prazo ou com a

qualidade desejada.

Através da Ouvidoria também é possivel fazer elogios, sugestdes, criticas e
denuncias de casos de corrupcdo ou improbidade administrativa a Prefeitura,
representando, portanto, a instancia de participagdo e controle social
responsavel pelo tratamento das manifestagfes relativas as politicas e aos
servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a

avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

Para facilitar a comunicacdo entre o usuario e a Ouvidoria, o Decreto Rio

n°® 44.746 traz as seguintes definicbes:

Reclamacédo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a uma solicitacdo ja
realizada ao ente publico. Neste caso, o cidadao devera informar o nimero do

protocolo da Central de Atendimento 1746;

Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre os atos da

Administracao;

Sugestdo: proposicado de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento

de politicas e servigos publicos;

Critica: demonstragdo de opinido desfavoravel relativa aos atos da

Administracao;

Denuncia: comunicacdo de prética de ato ilicito praticado por agente publico
no exercicio de suas fungdes, como por exemplo, corrupcdo e outras
improbidades administrativas, cuja solugcdo dependa da atuacdo dos 6rgéos

apuratérios competentes.



As reclamagbes encaminhadas a Ouvidoria devem conter identificagdo do
requerente e serem apresentadas pelo telefone 1746, portal 1746 na internet,
aplicativo para celular ou presencialmente nos SICs, Servicos de Informacéo
ao Cidadao. No caso do Procon Carioca, também é possivel comunicar pelo

e-mail ouvidoria.proconcarioca@rio.rj.gov.br.
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1. O que é o servigo:

O Procon Carioca € a ponte entre o consumidor e a empresa. Leva para o
fornecedor as reclamacdes do cliente que teve seus direitos de consumo
descumpridos. O o6rgdo também fiscaliza estabelecimentos comerciais,
verificando se o atendimento esta dentro das regras do Cdodigo de Defesa do
Consumidor. A fiscalizagéo verifica se normas de higiene, armazenamento,
seguranca e clareza das informacgcfes dos produtos e servicos estdo sendo

cumpridas.

O Procon Carioca promove, ainda, cursos para funcionérios de empresas a fim
de aumentar a qualidade no atendimento. E realiza itinerantes com suas vans,
toda semana, levando os atendentes até o consumidor. Cada semana, em dois

bairros.

O 6rgao também faz campanhas educativas nas redes sociais e folhetos sobre
temas como Black Friday, eventos esportivos, contratos escolares; e em datas
comemorativas, como Dia da Maes e Dia das Criancas, com dicas sobre

compras nessas épocas.

Os mutirbes sdo um dos maiores eventos do Procon Carioca e rednem
dezenas de empresas parceiras dispostas a negociar dividas dos

consumidores.

Para incentivar as empresas a aumentarem a qualidade no atendimento, o
orgdo entrega, todo ano, o Selo de Qualidade Procon Carioca a fornecedores
que diminuem as reclamacdes e o tempo de resolutividade. O Selo foi criado

através da Lei 6.309/2017, sancionada pelo prefeito Marcelo Crivella.

1.1. Possiveis resultados da fiscalizacao:

Apos ser constatada alguma infracdo, € aberto um processo administrativo,

dando oportunidade para a empresa se defender em até 10 dias. Caso seja



confirmada a infracdo, a empresa poderd ser multada entre duzentas e trés

milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir).

Depois da sancéo, existe a possibilidade de ser feito um Termo de Ajuste de
Conduta (TAC) entre o Procon Carioca e a empresa que provocou a leséo,

para que sua conduta seja adequada as exigéncias da lei.

Como parte do TAC, o 6rgdo pode solicitar contrapartidas, entre elas a
realizacdo de acdes voltadas a educacdo para o consumo, a fim de prevenir
novas infracdes por parte dos fornecedores. Existe, ainda, a possibilidade de
a empresa transferir recursos para o Fundo Municipal de Protecdo e Defesa
do Consumidor.

2. Como acessar o servico:

O atendimento ao publico ocorre digitalmente, através do site e das redes

sociais:

e Www.rio.rj.gov.br/proconcarioca;

e https://www.facebook.com/proconcarioca;

e twitter.com/proconcarioca;

e instagram.com/proconcariocacficial;

e Central 1746 (por telefone e pelo site www.1746.ri0); e pessoalmente,

pelo atendimento itinerante.

3. Documentos necessarios para solicitacao do servicgo:

Para registro de queixas, sdo necessarios os documentos: identidade, CPF,
comprovante de residéncia e comprovante da compra do produto ou do servico

contratado, como boleto, nota fiscal ou recibo.


http://www.rio.rj.gov.br/proconcarioca
https://www.facebook.com/proconcarioca

4. Prazo maximo para a prestacado do servigo:

As empresas devem responder ao Procon Carioca em até dez dias, e, em no

maximo trinta dias, o consumidor recebe retorno do Procon Carioca.

5. Locais e formas para manifestacéo sobre o servigo:

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




