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Carta de Servicos

Lei Federal n° 13.460, de 26/06/2017, dispbe sobre participacdo, protecéo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica. Nela esta prevista a obrigatoriedade
da divulgacao de Carta de Servicos aos Usuarios, que tem por objetivo informar
aos usudrios sobre os servicos prestados pelo érgdo 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 sugestées ou
enviar reclamacdes, assegurando sua efetiva participacdo na avaliagcdo dos

servicos publicos.

Ao trazer informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servigcos
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 servicos executados pelo ente publico.




Sobre a Empresa

Empresa Municipal de Urbanizacédo — Rio-Urbe

A EMPRESA MUNICIPAL DE URBANIZACAO - RIO-URBE ¢ uma empresa
publica com personalidade juridica de direito privado, patriménio préprio,
autonomia administrativa e financeira, com sede na Rua Dom Marcos Barbosa
n® 2, Conjunto 203 e 204, com acesso as dependéncias da Empresa também
pela Ulysses Guimaraes, n° 16 - Cidade Nova — RJ, vinculada a Secretaria
Municipal de Infraestrutura — SMI e com atua¢do no Municipio do Rio de Janeiro.
O capital da RIO-URBE é fechado e controlado exclusivamente pelo Municipio

do Rio de Janeiro.

Foi autorizada criar pelo Decreto-Lei n® 195, de 14/07/1975, instituida pelo
Decreto n° 6.018, de 07/08/1986, e atualmente esta regida pelo disposto no
Decreto Rio n°® 45.149, de 04/10/2018, que deu nova redacéo ao seu Estatuto

Social.

A RIO-URBE, conforme previsto no caput do art.5° de seu Estatuto, “observadas
as diretrizes estabelecidas pela politica de desenvolvimento urbano, econémico
e social do Governo Municipal, tem por objetivo apoiar a execucédo das politicas
publicas municipais, por meio da elaboracdo de projetos e da execucdo ou
gerenciamento da execugao de obras e servigos de engenharia”. E conforme
previsto no §4° do mesmo artigo, tem a “fungéo social de realizagdo do interesse
coletivo consubstanciado na elaboracdo de projetos e execucdo ou
gerenciamento da execucao de obras e servicos de engenharia necessarios a
viabilizacdo de politicas publicas municipais

Consciente de seu papel no conjunto de acdes da Prefeitura, a Rio-Urbe tem
uma preocupacdo constante em manter o mais alto nivel na qualidade dos

servigcos que presta as demais entidades que integram a Administragdo Publica



Municipal, de modo que os Projetos e Obras publicas sob sua responsabilidade

tragam os beneficios esperados para a Cidade e a populacéo Carioca.

Embora h4 anos ndo tenha entre as suas atribuicbes a atuacdo na area de
habitacdo popular, a RIO-URBE continua exercendo atividades remanescentes
nesta area, no que diz respeito a gestédo de contratos e de créditos habitacionais
da época em que a empresa atuava como agente promotor e financeiro da

habitacao.

Mas é preciso destacar que exceto no que diz respeito a esta atuacao residual
da RIO-URBE, toda a atuacdo do Municipio do Rio de Janeiro na area
habitacional estd concentrada na Subsecretaria de Habitacdo da Secretaria
Municipal de Infraestrutura, Habitacdo e Conservacao.

Endereco e Horario de Atendimento:

Endereco: Rua Dom Marcos Barbosa n° 2, Conjunto 203 e 204, com acesso as
dependéncias da Empresa também pela Ulysses Guimarées, n° 16 - Cidade
Nova — RJ Horario: 09:00 as 18:00 horas



Canais de Atendimento

Na cidade do Rio de Janeiro as solicitacdes de servi¢os 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. J& as reclamacdes e demais manifestacdes
do cidaddo devem ser dirigidas ao Sistema Municipal de Ouvidoria nas 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 servigcos 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 10S.
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 prética.

e Via portais www.1746.rio ou www.carioca.rio. Pelos portais, o cidaddo, 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.
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http://www.1746.rio/
http://www.carioca.rio/

Presencial

Para solicitar alguns servicos, o cidaddo precisa comparecer ao 06rgao
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
servicos descritos nesta carta.

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

cidaddo pode acessar o site http://www.rio.rl.gov.br/web/cvl/ra.

Ja para as demandas de Ouvidoria e solicitacdes de informacfes publicas, além
da Central de Atendimento 1746, o cidaddo pode acessar o Servico de
Informacao ao Cidadao - SIC, nucleos localizados nos setores de Protocolo dos
respectivos 6rgaos, 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 € a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e o
cidaddo e destina-se a receber reclamacbes de solicitacdes dirigidas a
Prefeitura, as quais ndo 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 participacdo 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 gestéo publica.


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

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

44.746 traz as seguintes definicdes:

Reclamacédo: 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

Administracao;

Sugestéao: proposicao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de

politicas e servicos publicos;

Critica: demonstragdo de opinido desfavoravel relativa aos atos da

Administracao;

Denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito praticado por agente publico no
exercicio de suas fun¢des, como por exemplo, corrupgéo e outras improbidades
administrativas, cuja solucao dependa dos 6rgdos apuratorios 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 : Rua Dom Marcos Barbosa n° 2, Conjunto
203 e 204, com acesso as dependéncias da Empresa também pela Ulysses
Guimaraes, n° 16 - Cidade Nova — RJ.

Horério de Funcionamento: 9:00 as 18:00.
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SERVICOS DA RIO-URBE ALCANCADOS DIRETA OU
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1 - GERENCIAMENTO DA EXECUCAO DE OBRAS PUBLICAS
CONTRATADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL

1 - Gerenciamento da execucdo de obras publicas contratadas pela
Administragcdo Publica MUNICIPaAL...........cooiiiiiiiiiiiiiieiie e 9

2 - GESTAO DE CONTRATOS E/OU CREDITOS HABITACIONAIS
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projetos habitacionais implementados pela RIO-URBE segundo as regras do
sistema financeiro da habitacdo, quando a empresa atuava como agente
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2.2 - Unidades habitacionais destinadas a reassentamento, vinculadas aos
projetos habitacionais implementados pela RIO-URBE sem vinculagdo com as
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Servicos

1 - GERENCIAMENTO DA EXECUCAO DE OBRAS
PUBLICAS CONTRATADAS PELA ADMINISTRACAO
PUBLICA MUNICIPAL

1. O que é o servico

Trata-se de servigo publico administrativo, prestado diretamente aos 6rgéos e
entidades que integram a administragdo publica municipal, que pode envolver
também a elaboracdo dos respectivos orcamentos, projetos e 0 apoio técnico e
administrativo para a realizacdo das contratacGes, nas quais regra geral a RIO-
URBE aparece nos contratos celebrados na posicao de interveniente.

Os usuarios ou destinatarios diretos do servico sdo os 6rgdos e entidades da
administracdo publica que demandam a RIO-URBE a sua execucdo, em
conformidade ou ndo com Convénios celebrados previamente para esse fim.
Os destinatarios finais do servico podem ser 6rgdos ou entidades da
administracdo publica municipal, respectivos servidores publicos ou cidadaos
que irdo se beneficiar da construcdo de equipamentos publicos tais como
escolas, postos de saude, parques etc

2. Possiveis demandas em relacdo a execucdo do servico que nao sejam
provenientes da administracdo publica municipal

Durante ou ap0s a execucdo do servico podem surgir duvidas ou
guestionamentos quanto ao respectivo projeto, forma de execucao ou qualidade
do servigo prestado, que devem ser dirimidas pela RIO-URBE.

As demandas provenientes da Administracdo Publica Municipal tém o seu
encaminhamento definido por normas proprias ou pelos Convénios celebrados.
Esta Carta de Servicos trata das demandas realizadas por pessoas estranhas a
administracao publica municipal.

3. Informacdes necessérias para apresentacdo da demanda por pessoa que
ndo integra a administracao publica municipal:

Nome e telefone do solicitante.



Endereco completo, com ponto de referéncia.

Identificagcdo da demanda e da obra a esta relacionada.

4. Prazo para esclarecer a davida ou responder ao questionamento:
Em até 10 dias uteis.

5. Locais e formas para manifestacdo do solicitante que n&o integra a
administracdo publica municipal:
Caso queira se manifestar quanto ao servico da RIO-URBE tal solicitante podera

fazé-lo pelos canais de atendimento descritos nesta carta.

2 - GESTAO DE CONTRATOS E/OU CREDITOS HABITACIONAIS
REMANESCENTES DE QUANDO A EMPRESA ATUAVA COMO
AGENTE PROMOTOR E FINANCEIRO DA HABITACAO.

2.1 - UNIDADES HABITACIONAIS
COMERCIALIZADAS/FINANCIADAS VINCULADAS AOS
PROJETOS HABITACIONAIS IMPLEMENTADOS PELA RIO-
URBE SEGUNDO AS REGRAS DO SISTEMA FINANCEIRO DA
HABITACAO, QUANDO A EMPRESA ATUAVA COMO AGENTE
PROMOTOR E FINANCEIRO DA HABITACAO, ABAIXO
RELACIONADOS:

e Conjunto Habitacional Jornalista Jodo Saldanha (Bangu I);

e Conjunto Habitacional Edson Fernandes dos Santos (Bangu II);
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¢ Conjunto Habitacional Roque Barbosa (Bangu lll);
e Conjunto Habitacional Império do Sol;

e Conjunto Habitacional Cesario de Melo;

e Conjunto Habitacional Icurana;

e Conjunto Habitacional Estrada da Pedra.

Administracéo dos créditos dos conjuntos

habitacionais financiados

1. O que é o servicgo:

Trata-se de todos o0s servigos relacionados aos créditos provenientes dos
conjuntos habitacionais (listados acima) financiados pela Rio-Urbe no inicio da
década de 1990. Entre esses servicos estao: emissao de boletos para quitacao
do financiamento, relatérios de evolucdo de saldo devedor, relatério de
prestacfes pagas etc.

2. Como acessar o servico:

O cidadéo pode solicitar a informacéo de seu interesse por meio do telefone (21)

2976-9243, pelo e-mail nsfh.riourbe@rio.rji.gov.br ou diretamente na sede da

Rio-Urbe (Rua Dom Marcos Barbosa n°® 2, Conjunto 203 e 204, com acesso as
dependéncias da Empresa também pela Ulysses Guimardes, n° 16 - Cidade
Nova — RJ),

:




no setor de Habitac&o (atendimento ao publico das 10h as 16h).
3. Informagdes necessérias para abertura solicitacdo do servico:
Nome do titular, endereco do imével, telefone do solicitante, CPF do mutuario e

numero do contrato de financiamento.

4. Prazo méximo para a prestacdo do servico:
Por telefone: imediato;

Por e-mail: 5 dias Uteis.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servicgo:

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
de Habitacdo — de 10h as 16h, localizado na Rua Dom Marcos Barbosa n° 2,
Conjunto 203 e 204, com acesso as dependéncias da Empresa também pela
Ulysses Guimaraes, n° 16 - Cidade Nova — RJ.

Baixa de Hipoteca

1. O que é 0 servico:

Entrega da Baixa/Liberacdo da Hipoteca dos imoveis, emitida pela Caixa

Econdmica Federal — CEF, aos mutuarios que ja quitaram o financiamento.
2. Como acessar 0 servigo:
O mutuario que ja quitou o financiamento pode consultar se o0 documento do

imovel ja esta disponivel para retirada por meio do telefone (21) 2976-9243 ou

através do e-mail nsfh.riourbe@srio.ri.gov.br. Caso o documento ndo esteja

pronto, o mutuario sera orientado, conforme a sua situacdo de contrato, sobre

como proceder para pleitear o documento em questéo.
3. Informacgdes necessarias para abertura solicitacao do servico:

Nome do titular, endereco do imével, telefone do solicitante, CPF do mutuario e

numero do contrato de financiamento.
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Para retirada do documento na sede da Rio-Urbe

O titular do imével devera estar munido de documento de identificacéo.
Caso o titular ndo possa se dirigir pessoalmente a sede da Rio-Urbe, a
pessoa que ir4 retirar em seu nome deve portar uma autorizagdo por
escrito do titular do imével, além da copia do documento de identidade do
titular.

Em situacbes especificas, como em caso de titular falecido, é
recomendavel entrar em contato com o setor de Habitacdo para maiores

esclarecimentos.

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

Caso a Baixa de Hipoteca esteja disponivel para a retirada

A entrega do documento sera realizada assim que o mutuario se

encaminhar a sede da Rio-Urbe.

Caso a Baixa de Hipoteca ndo esteja disponivel para a retirada

Como o servico depende da Caixa Econémica Federal - CEF, o prazo
maximo para atendimento é afetado pelos prazos praticados naquela
entidade, conforme descrito abaixo:
o Prazo para elaboragdo do documento na Caixa Econdmica Federal
- CEF: Até 120 dias;
o Prazo para entrega ao mutuario depois de o documento chegar a

sede da Rio-Urbe: Imediata.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

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 10h as 16h, localizado na Rua Dom Marcos Barbosa n° 2,

Conjunto 203 e 204, com acesso as dependéncias da Empresa também pela

Ulysses Guimarées, n° 16 - Cidade Nova — RJ.
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Escritura Definitiva do Imével

1. O que é 0 servico:

Abertura de processo para analise das escrituras definitivas, elaboradas pelo
Oficio de Notas de preferéncia do mutuario (que quitou o financiamento e
retirou a baixa de hipoteca), pelos setores de Habitacdo e da Assessoria
Juridica da Rio-Urbe para, apés aprovacao, haver a lavratura da mesma pelos

responsaveis pela empresa.

2. Como acessar o servigo:

O cidadao deve entrar em contato com o setor de Habitacdo da empresa, por

meio do telefone (21) 2976-9243 através do e-mail nsfh.riourbe@rio.rj.gov.br,

para obter maiores informacdes sobre as rotinas que devem ser adotadas.
3. Informagdes necessérias para abertura solicitacao do servico:

Nome do titular, endereco do imével, telefone do solicitante, CPF do mutuario e

namero do contrato.
4. Prazo méaximo para a prestacédo do servico:

A realizacao da escritura definitiva depende de medidas que se encontram fora
do ambito de atuacdo da RIO-URBE, tais como elaboracdo de escritura pelo
Cartério de Notas, pagamento de ITBI ou obtencdo de isencdo de pagamento

desde tributo, obtencéo de certiddes, entre outros.
A RIO-URBE adotara as medidas que Ihe cabem em até 15 dias.
5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Caso gueira se manifestar quanto ao servico solicitado, podera fazé-lo pelos
canais de atendimento descritos na inicial desta carta ou na Rio-Urbe, no Setor
Habitacdo — de 10h as 16h, localizado na Rua Dom Marcos Barbosa n° 2,
Conjunto 203 e 204, com acesso as dependéncias da Empresa também pela

Ulysses Guimarées, n° 16 - Cidade Nova — RJ.
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22 - UNIDADES HABITACIONAIS DESTINADAS A
REASSENTAMENTO, VINCULADAS AOS PROJETOS
HABITACIONAIS IMPLEMENTADOS PELA RIO-URBE SEM
VINCULACAO COM AS REGRAS DO SISTEMA FINANCEIRO DA
HABITACAO, EM RAZAO DE DEMANDAS REALIZADAS PELO
MUNICIPIO DO RIO DE JANEIRO, QUANDO A EMPRESA
ATUAVA COMO AGENTE PROMOTOR E FINANCEIRO DA
HABITACAO, ABAIXO RELACIONADOS:

e Conjunto Habitacional Guandu I;

e Conjunto Habitacional Guandu II;

e Conjunto Habitacional Vila Nova Cruzado;
e Conjunto Habitacional Moca Bonita;

e Conjunto Habitacional Mato Alto;

e Conjunto Habitacional Reveréncia;

e Conjunto Habitacional Parque Alegria;

e Conjunto Habitacional Inhoaiba;

e Conjunto Habitacional Pavuna,;

e Conjunto Habitacional Nelson Mandela.




Baixa de Hipoteca (Servico disponivel apenas para
Guandu l e Il)

1. O que é 0 servico:

Entrega da Baixa/Liberacao da Hipoteca, emitida pela Caixa Econdmica

Federal, dos iméveis dos Conjuntos Habitacionais Guandu | e Il.
2. Como acessar o servico:
O cidaddo pode consultar se o documento do imével ja esta disponivel para

retirada por meio do telefone (21) 2976-9243 através do e-mail

nsfh.riourbe@rio.ri.gov.br. Caso o documento nao esteja pronto, 0 mutuario sera

orientado, conforme a sua situacdo de contrato, sobre como proceder para

pleitear o documento em questao.
3. Informagdes necessérias para abertura solicitacao do servico:

Nome do titular, endereco do imével, telefone do solicitante, CPF do mutuario e

namero do contrato.
4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

Caso a Baixa de Hipoteca esteja disponivel para a retirada

e A entrega do documento sera realizada assim que o mutuario se

encaminhar a sede da Rio-Urbe.

Caso a Baixa de Hipoteca ndo esteja disponivel para a retirada

e Como o servigco depende da Caixa Econdmica Federal - CEF, o prazo
maximo para atendimento é afetado pelos prazos praticados naquela
entidade, conforme descrito abaixo:

o Prazo para elaboragdo do documento na Caixa Econdmica Federal
- CEF: Até 120 dias;
o Prazo para entrega ao mutuario depois de o documento chegar a

sede da Rio-Urbe: Imediata.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servicgo:
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Caso queira se manifestar quanto ao servico solicitado, podera fazé-lo pelos
canais de atendimento descritos na inicial desta carta ou na Rio-Urbe, no Setor
Habitacdo — de 10h as 16h, localizado na Rua Dom Marcos Barbosa n° 2,
Conjunto 203 e 204, com acesso as dependéncias da Empresa também pela
Ulysses Guimaraes, n° 16 - Cidade Nova — RJ.




