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Carta de Servicos

Lei Federal n° 13.460, de 26/06/2017, dispbe sobre participacdo, protecédo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica. Nela esta prevista a obrigatoriedade
da divulgacdo de Carta de Servigos ao Usuério, que tem por objetivo informar o
usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgao 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 reclamagdes, assegurando sua efetiva participacdo na avaliagdo dos

servicos publicos.

Ao trazer informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servicos
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 Secretaria

Fundac&o Instituto das Aguas do Municipio do
Rio de Janeiro - RIO AGUAS

A Fundac&o Instituto das Aguas do Municipio do RJ — Rio-Aguas, é um 6rgdo
vinculado a Secretaria Municipal de Infraestrutura, Habitacdo e Conservacao —
SMIHC.

Tem como objeto, planejar, gerir e supervisionar as atividades de manejo de
aguas pluviais, de prevencao e controle de enchentes. A fundacédo realiza a
manutencdo dos corpos hidricos do municipio, por meio de servicos de
conservacao e desobstrucdo de canais e rios, além de obras publicas, através
de licitagdes. E de sua competéncia elaborar estudos e projetos de drenagem
para toda a cidade. Além disso, analisa e licencia obras de drenagem para
empreendimentos privados. O 6rgdo atua como regulador e fiscalizador do
esgotamento sanitario, sob a responsabilidade do municipio, na Area de
Planejamento 5 (AP-5) da Cidade do Rio de Janeiro e, nao abrangidos por
contrato de concessdo, bem como as atividades de regulacao e fiscalizacao

dos servicos publicos de esgotamento sanitario.

Enderecos e horéario de atendimento:
Rua Voluntéarios da Pétria, 169 — Botafogo — CEP.: 22.270-001
Horéario de atendimento: 9h as 17h

e Térreo - Protocolo

e 2%andar - DOC - Diretoria de Obras e Conservacao

e 3%andar - DAF - Diretoria de Administracao e Financas
DIS - Diretoria de Saneamento

e 4°andar - DEP - Diretoria de Estudos e Projetos
DAN - Diretoria de Analise e Fiscalizacao

e 5%andar - Arquivo Técnico

e 6°andar - Informatica

e 7%andar - Presidéncia



Canais de Atendimento

Na cidade do Rio de Janeiro as solicitagOes de servicos e informagdes sobre os
mesmos sao feitas por meio da Central de Atendimento 1746 ou
presencialmente. Informacgfes publicas de interesse coletivo também podem
ser feitas através dos mesmos canais. Ja as reclamacfes 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 comunicacao 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

servigos e informacdes municipais.

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

Atendimento 1746 de diversas formas:

e Viatelefone através do1746;

e Via aplicativo para smartphone disponivel para os sistemas Android e
IOS. Através da plataforma o usuério 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 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 servico ou de cada regiao da cidade.

Presencial

Para solicitar alguns servicos, o cidaddo precisa comparecer ao 06rgao

responsavel pela sua execucdo. Cabe destacar que a forma de solicitacdo



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

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

contida nos servigos descritos nesta carta.

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

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

Ja para as demanda de Ouvidoria e solicitacfes de informac¢des publicas, além
da Central de Atendimento 1746, o cidaddo pode acessar o Servico de
Informacdo ao Cidadao - SIC, 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 S8o 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 solicitacdes dirigidas a

Prefeitura, que ndo foram realizadas no prazo ou com a qualidade desejada.

Através da ouvidoria também € possivel fazer elogios, sugestdes, criticas e
dendncias de casos de corrup¢do ou improbidade administrativa a Prefeitura,
representando, portanto, a instancia de participacdo e controle social
responsavel pelo tratamento das manifestacées relativas as politicas e aos
servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a

avaliagcdo da efetividade e ao aprimoramento da gestéao publica.

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

44.746 traz as seguintes definigdes:


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

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;

Sugestéo: proposicéo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento

de politicas e servi¢os publicos;

Critica: demonstracdo de opinido desfavoravel relativa aos atos da

Administracao;

Denudncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito praticado por agente publico
no exercicio de suas fungdes, como por exemplo, corrupcdo e outras
improbidades administrativas, cuja solu¢cdo dependa da atuacdo dos 0Orgaos

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.
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Servicos

COMUNICACOES OFICIAIS

Recursos de auto de infracao (multa), edital de
embargo, notificacao, intimacao, apreensao e

interdicao
1. O que é o servico:

Informacdes sobre a apresentacao de recurso contra auto de infragcdo (multa),
edital de embargo, notificacdo, intimacao, apreenséao e interdicao aplicados

pela Rio Aguas.
2. Como recorrer:

Os recursos devem ser solicitados diretamente na Fundacio Rio-Aguas —
Diretoria de Andlise e Fiscalizacdo - DAN, Rua Voluntarios da Pétria 169, 4°

andar, Botafogo.
3. InformacgBes/documentos necessarios para solicitacao do servicgo:
As informacgdes, documentacdo exigida e requerimento padrao para abertura

de processo estdo disponiveis no Protocolo da Fundag&o Rio-Aguas e da DAN

OU em www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:
O prazo para prestacdo deste servico € de até 3 (trés) dias Uteis.

5. Informagdes complementares:

e Notificacdo € uma informac&o ou comunicacgéo formal. E o documento
gue cumpre a tarefa de informar alguém sobre acontecimento ou
decisdo importante.

e Intimac&o € o ato pelo qual se d& ciéncia a alguém dos atos e termos
do processo, para que faca ou deixe de fazer alguma coisa.

e Edital de Embargo é ato que ordenard a paralisacdo imediata das
obras determinando ao interessado, regularizar a obra no prazo de 15

(quinze) dias, requerendo sua demolicdo ou apresentando projeto.



http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

Auto de Infracdo é o documento lavrado de oficio por um agente
publico competente ao ser constatada alguma infracdo a determinada
legislacao.

Recurso sao informacdes apresentadas pelo recebedor da notificacao,
intimacéo, edital ou auto de infracdo, em que solicita prazo para atender
as exigéncias de uma notificacdo, intimacao, edital ou auto, também
podendo solicitar recurso por discordancia da aplicacdo do Auto de
infracdo, Notificagao, Intimagéo ou Edital de Embargo.

Para recorrer da multa, serd necessario comparecer na Fundacao Rio-
Aguas e apresentar original da 12 via do Auto de Infracdo e um recurso
com as razodes do pedido.

A partir da segunda solicitacdo de recurso da multa, sera necessario
comparecer na Secretaria Municipal de Fazenda - Tesouro Municipal,
localizada na Rua Afonso Cavalcanti 455, Bloco Il no 6° andar, corredor
A do Anexo do CASS - Cidade Nova. Horario de funcionamento:

segunda a sexta, de 9h as 16h.

6. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntarios da Patria 169, Botafogo. Diretoria de Analises e

Fiscalizagdo (DAN).

DRENAGEM PLUVIAL

Projetos de Greide e Galerias de Aguas Pluviais

1. O que é o servigo:

Projeto de redes de drenagem em galerias circulares, retangulares abertas ou
fechadas de concreto e de canais abertos em terra, revestidos ou de concreto.

Estes projetos podem ser publicos ou particulares.

2. Como solicitar o servigo:

Projetos publicos sédo solicitados através de consulta a Fundacao Rio-

Aguas, Diretoria de Estudos e Projetos — DEP;



e Projetos particulares sao solicitados e aprovados com a abertura de
processo na Fundacéo Rio-Aguas, Diretoria de Analise e Fiscalizag&o -
DAN.

3. Informagdes/documentos necessarios para solicitacdo do servigo:

Para a aprovagéo de projetos particulares de drenagem, o interessado devera
providenciar os documentos necessarios junto ao protocolo da Diretoria de

Andlise e Fiscalizacdo - DAN ou através da web em www.rio.rj.gov.br/web/rio-

aguas

4. Prazo maximo para a prestacédo do servico:

Para obras particulares o prazo para aprovacao é de até 30 (trinta) dias Gteis, a
partir da entrega de todos os documentos necessarios para abertura, analise e

aprovacao do projeto.

Para obras publicas os projetos dependem da programacéo da Fundacéo Rio-
Aguas — DEP (Diretoria de Estudos e Projetos).

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntario da Patria, 169 — Botafogo
Diretoria de Analise e Fiscalizacdo (DAN)


http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas
http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

Obras de Drenagem

1. O que é o servico:

Execucéo de redes de drenagem em galerias circulares, retangulares abertas
ou fechadas de concreto, canais trapezoidais em terra ou revestidos. As obras

podem ser publicas ou particulares.
2. Como solicitar o servico:

e Obras publicas sdo executadas através de licitacdo sob a coordenacao
da Fundacdo Rio-Aguas, Diretoria de Obras — DOC, e solicitadas

conforme item Projetos de Greide e Galerias de Aguas Pluviais;

e Obras particulares séo executadas pelo interessado conforme a
aprovacdo dos projetos e com as devidas licencas da Diretoria de

Analise e Fiscalizagdo — DAN.
3. Informagdes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para a execucao de projetos de drenagem particulares, o interessado devera
providenciar junto a Diretoria de Analise e Fiscalizacdo - DAN os documentos
necessarios  disponiveis no Protocolo da DAN e na web

em www.rio.rj.br/web/rio-aguas

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

Para obras publicas o prazo para prestacdo deste servico depende da
programacao e licitagio sob a coordenacéo da Fundacio Rio-Aguas, Diretoria
de Obras — DOC.

Para obras particulares a determinacdo de prazo € de competéncia do

interessado.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntéarios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscaliza¢ao


http://www.rio.rj.br/web/rio-aguas

1. O que é 0 servico:

E a informac&o exigida pela Secretaria Municipal de Urbanismo nos processos
de licenciamento de obras em que sera definida a cota do eixo da rua, em
frente ao local a construir. Esta cota € obtida com levantamento topogréfico,
fornecido pelo interessado do local a construir, a partir de uma Referencia de
Nivel — RN oficial. Com estes dados sera calculada a altura, cota da rua onde
sera implantado.

2. Como solicitar o servico:

Para solicitar a declaracdo é necessaria a abertura de processo no protocolo

da Fundacéo Rio-Aguas, Diretoria de Analise e Fiscalizag&o - DAN.
3. Informagdes/documentos necessarios para solicitacdo do servigo:

Para a solicitacdo o interessado devera providenciar os documentos
necessarios junto ao protocolo da DAN, ou na  web

em: www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

4. Prazo maximo para a prestacédo do servico:

O prazo para aprovacdo deste servico para obras particulares é de até 15
(quinze) dias uteis, a partir da entrega de todos os dados necessarios para

abertura, andlise e aprovagéo do projeto.
5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntérios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscaliza¢ao


http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

1. O que é 0 servico:

E a informac&o exigida pela Secretaria Municipal de Urbanismo, nos processos
de licenciamento de obras, para que o construtor ou solicitante que deseja
construir sua casa, COmercio ou outra construcao, precisa para desaguar seu
empreendimento. Na declaracdo consta a informacdo de onde podera ser

realizado o desague, ou as obras necessarias para esta finalidade.
2. Como solicitar o servigo:

Para solicitar a declaracdo é necessaria a abertura de processo no protocolo

da Fundacéo Rio-Aguas ou da Diretoria de Analise e Fiscalizac¢&o - DAN.
3. Informagdes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para a solicitagdo o interessado deverda providenciar os documentos
necessarios junto ao protocolo da Fundacdo Rio-Aguas ou da Diretoria de

Analise e Fiscalizacdo - DAN, ou na web em: www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

4. Prazo maximo para a prestacédo do servico:

O prazo para aprovacdo deste servico, para obras particulares, é de até 15
(quinze) dias uteis, a partir da entrega de todos os dados necessarios para

abertura, analise e aprovacéao do projeto.
5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntarios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscalizacéo


http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

1. O que é 0 servico:

E a informacg&o necessaria e exigida pela Coordenadoria Geral de Projetos da
Secretaria Municipal de Urbanismo para projetar uma ponte ou viaduto sobre

um curso d’agua. Infradorso é a cota de fundo da ponte ou viaduto.
2. Como solicitar o servico:

Para solicitar a declaracdo € necessaria a abertura de processo no protocolo
da Fundacédo Rio-Aguas ou da Diretoria de Estudo e Projetos - DEP.

3. Informagbes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para a solicitacdo o interessado devera providenciar os documentos
necessarios junto ao protocolo da Fundacdo Rio-Aguas ou da Diretoria de

Estudo e Projetos - DEP, ou na web em: www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas.

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

O prazo para aprovacao deste servico, para obras particulares, é de até 15
(quinze) dias Uteis, a partir da entrega de todos os dados necessarios para

abertura, andlise e aprovagéo do projeto.
5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntarios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscalizac&o


http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

1. O que é 0 servico:

Concessdo de F.N.A. (Faixa non aedificandi) para vazdes até 10m3/s e,
Concesséo de F.M.P. (Faixa Marginal de Prote¢cé&o) para vazdes maiores que
10m3. E a informac&o que define a area em que ndo podera haver ocupacéo
ou qualquer tipo de construcédo a partir da margem do curso de agua ou em

terrenos em declive onde se situa o talvegue, galerias, canais e valas.
2. Como solicitar o servigo:

Para solicitar a declaracdo é necessaria a abertura de processo no protocolo

da Fundacéo Rio-Aguas ou da Diretoria de Analise e Fiscalizacdo - DAN.
3. Informagdes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para a solicitagdo o interessado deverda providenciar os documentos
necessarios junto ao protocolo da Fundacdo Rio-Aguas ou da Diretoria de

Analise e Fiscalizacdo - DAN, ou na web em: www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas.

4. Prazo maximo para a prestacédo do servico:

O prazo para aprovacdo deste servico, para obras particulares, é de até 15
(quinze) dias uteis, a partir da entrega de todos os dados necessarios para

abertura, andlise e aprovacao do projeto.
5. Informagdes complementares:

e Talvegue € a linha varavel ao longo do tempo que se encontra no meio

da juncdo mais profunda de um vale, rio ou montanha.
6. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntarios da Patria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscalizacéo


http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

Aprovacao de Cadastro e Projeto da Obra

1. O que é 0 servico:

Para obras fiscalizadas pela Fundacéo Rio-Aguas, o interessado devera seguir
as informacdes fornecidas durante a aprovacao do projeto e acompanhamento
da obra. Para obras nao fiscalizadas pela Fundacdo Rio-Aguas, o interessado
devera marcar uma audiéncia com a Diretoria de Analise e Fiscalizacdo - DAN

ou Diretoria de Estudos e Projetos — DEP, para avaliagéo da solicitagcao.
2. Como solicitar o servigo:

e Projetos publicos sdo solicitados através de consulta a Fundagédo Rio-
Aguas, Diretoria de Estudos e Projetos — DEP;

e Projetos particulares s&o solicitados e aprovados com a abertura de
processo na Fundagdo Rio-Aguas, Diretoria de Analise e Fiscalizac&o -
DAN.

3. Informagdes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para a aprovacdo de projetos de drenagem particulares, o interessado devera
providenciar os documentos necessarios junto ao Protocolo da DAN e DEP ou

na web em www.rio.rj.gov.br/web/rio-aquas.

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

O prazo para aprovacao deste servico para obras particulares é de até 30
(trinta) dias Uteis, a partir da entrega de todos os dados necessarios para

abertura, analise e aprovacao do cadastro.
5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servicgo:

Rua Voluntéarios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscaliza¢ao


http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

Consulta Prévia e Consulta Técnica

1. O que é 0 servico:

Consulta prévia € um agendamento com engenheiros da Fundac&o Rio-Aguas
para avaliar a possibilidade da localizagcdo de um empreendimento e o0s
impactos de alagamento, niveis de aterro necessarios e a necessidade de
execucdo de grandes obras de drenagem que impactam os custos finais.
Consulta técnica sdo agendamentos com engenheiros da Fundacdo Rio-
Aguas que ocorrem durante a aprovacdo de projetos, obras e avaliacdo do

cadastro final.
2. Como solicitar o servico:

e Para Projetos publicos as consultas sédo solicitadas a Fundacdo Rio-

Aguas, Diretoria de Estudos e Projetos — DEP;

e Para Projetos particulares as consultas sédo solicitadas a Fundacgéo Rio-

Aguas, Diretoria de Analise e Fiscalizag¢&o - DAN.
3. Informacgdes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para as consultas o interessado devera providenciar os documentos
necessarios que estdo disponiveis no Protocolo da DAN e DEP e na web

em www.rio.rj.qgov.br/web/rio-aguas.

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

O prazo para aprovacao deste servico para obras particulares é de até 3 (trés)
dias uteis, a partir da data de solicitagéo.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servicgo:

Rua Voluntarios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscaliza¢ao


http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

Cadastramento de Engenheiro ou Arquiteto

Profissional Responsavel

1. O que é o servico:

E a abertura de processo administrativo para avaliagdo, pela Fundagéo Rio-
Aguas — DAN, da competéncia técnica do profissional para ser responséavel

técnico pelo projeto de drenagem.
2. Como solicitar o servico:

O profissional devera comparecer na Fundacéo Rio Aguas, Diretoria de Analise
e Fiscalizacdo — DAN, e apresentar a documentacdo necessaria para abertura

do processo.
3. Informacgbes/documentos necessarios para solicitacao do servicgo:

Para as consultas o interessado devera providenciar os documentos
necessarios conforme disponivel no Protocolo da DAN e na web

em www.rio.rj.qgov.br/web/rio-aguas.

4. Prazo maximo para a prestacado do servico:

O prazo para aprovacao deste servico para obras particulares é de até 10 (dez)
dias Uteis, a partir da data de solicitacao.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntéarios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscaliza¢ao



http://www.rio.rj.gov.br/web/rio-aguas

Cursos d'agua e Redes de Drenagem — Consultas ao

Arquivo e Copia de Plantas

1. O que é o servico:

E a Informacdo sobre como acessar o arquivo de rios, canais, valas e rede de

drenagem e obter cOpias dessas plantas.
2. Como solicitar o servico:

Comparecer a Fundacdo Rio-Aguas e informar na recepc¢édo que deseja fazer

uma consulta publica nos arquivos.
3. Informag¢des/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para a consulta o interessado devera providenciar um pen drive para salvar a

copia digital que sera fornecida pelo 6rgéao.
4. Prazo maximo para a prestacéo do servico:

O prazo para a consulta € imediato, basta comparecer a Fundacdo Rio-Aguas

no horario de 9h as 17h.
5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntarios da Pétria,169 - Botafogo. Diretoria de Analise e Fiscalizacao
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AREA DE PLANEJAMENTO 5 - AP -5

Informacdes sobre Esgotamento Sanitario

1. Como o 6rgéo atua:

A Fundacéo Rio-Aguas é o 6rgéo incumbido de regular, controlar e fiscalizar,
no ambito do Municipio do Rio de Janeiro, os servicos de esgotamento
sanitario na Area de Planejamento 5 - AP-5, prestados pela Zona Oeste Mais
Saneamento, sendo preservadas as competéncias e prerrogativas municipais

na area de drenagem e qualidade de aguas urbanas.

A concessionaria Zona Oeste Mais Saneamento é a vencedora da licitacédo e
responsavel pela prestacdo dos servicos de esgotamento sanitario como
implantacdo e manutencao de redes, estacdo de tratamento e manutencdo das

redes implantadas e das estagcdes existentes.

Os Bairros (AP-5) atendidos pela Zona Oeste Mais Saneamento s&o:

Bangu Gericind Paciéncia Santissimo
el qle Guaratiba Padre Miguel Senador Camara
Guaratiba
Campo Grande Inhoaiba Pedra de Guaratiba | Senador Vasconcelos
Cosmos Jardim Sulacap Realengo Sepetiba
Deodoro Magalh&es Bastos Santa Cruz Vila Militar

2. Como solicitar o servico:

Para projetos e implantacdo de esgotamento sanitario, bem como tratamento
final dos esgotos, problemas na manutencdo das redes de esgoto e estacOes
de tratamento final, nos bairros da zona oeste (AP5), contatar a Zona Oeste
Mais Saneamento pelo telefone 0800-0250005 (atendimento 24 horas,
7dias por semana), ou através do site: www.zonaoestemais.com.br. O
atendimento nas lojas ocorre de segunda a sexta, nos enderecos e horarios

abaixo:

e Bangu - Rua Fonseca, 240 - Centro Profissional Bangu Shopping, 1°

piso, loja 214l. Horério de funcionamento: de 9h as 16h30;




e Campo Grande - Rua Camanducaia, 51. Horario de funcionamento: de
9h as 16h30;

e Santa Cruz — Rua Felipe Cardoso, 540 - Santa Cruz Shopping Center,
Loja 112-114. Horario de funcionamento: de 9h as 16h30;

e Sepetiba - Rua José Fernandes, 1188. Horario de funcionamento: de 9h
as 12h e 13h as 16h30;

e Sulacap — Avenida Marechal Fontenele, 3545 - Parque Shopping
Sulacap, Loja 179. Horério de funcionamento: de 10h as 17h.

3. Informacdes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Para solicitar o servico de desentupimento, vazamento e/ou rompimento da
rede de esgoto informar o nome, endereco, telefone e e-mail do solicitante,
local da ocorréncia com referencia de endereco, numero, lote, ponto de

referéncia como escola, loja ou outra indicacéo.

Informar qual tipo de servico esta solicitando (desentupimento, vazamento e/ou

rompimento da rede de esgoto).

Para projetos e implantacdo de sistema de esgotos consultar a Zona Oeste

Mais Saneamento, através dos canais de atendimento.
4. Prazo méaximo para a prestacdo do servico:
Prazo de atendimento sera de 10 (dez) dias Uteis.

5. Informagdes complementares:

A Concessionéaria Zona Oeste Mais Saneamento possuium canal de

reclamacao e esclarecimento pelo email : faleconosco@zonaoestemais.com.br

Esse canal atende os clientes que néo ficaram satisfeitos em seu primeiro

atendimento com a concessionaria.

Vazamento de agua potavel e oriundo da rede de abastecimento de agua é
responsabilidade da CEDAE.


mailto:faleconosco@zonaoestemais.com.br

Vazamento/entupimento de esgoto no interior da residéncia ou terreno é de
natureza particular, ndo sendo tratado pela Prefeitura ou Zona Oeste Mais

Saneamento.

Para os casos de problemas na rede de esgoto nos demais bairros da cidade
(AP1, AP2, AP3, AP4 e comunidades pacificadas desses bairros): contate
a CEDAE pelo telefone 0800-282-1195, com atendimento 24 horas, 7dias por
semana.

6. Locais e formas para manifestacéo sobre o servigo:

Rua Voluntéarios da Patria,169 - Botafogo.




Informacgdes e reclamacdes sobre a Concessionaria

1. Como o 6rgéo atua:

A Fundacio Rio-Aguas € o 6rgdo incumbido de regular, controlar e fiscalizar,
no ambito do Municipio do Rio de Janeiro, 0s servicos de esgotamento
sanitario na Area de Planejamento 5 - AP-5, sendo preservadas as
competéncias e prerrogativas municipais na area de drenagem e qualidade de

aguas urbanas.
2. Como solicitar o servigo:

Depois de esgotadas todas as tentativas de resolucao junto a concessionaria, o
interessado podera abrir uma ouvidoria através dos canais de atendimento
1746.

3. Informagbes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Na abertura do chamado informar nome, endereco, telefone e e-mail; o servico
qgque nao foi atendido pela concessionaria, bem como numero de registro
da Ordem de Servico (OS) da Zona Oeste Mais Saneamento: 2017/2018
(ano) 000001 (sequencial).

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

O prazo para o envio de informacdo ao solicitante é de 5 (cinco) dias. A

solicitagdo seguira os tramites normais do contrato de regulagéo.
5. Informagdes complementares:

Por tratar-se de uma concessionaria, todas as reclamacdes sobre a atuacdo e
atendimento da empresa Zona Oeste Mais Saneamento deverao ser dirigidas

a Fundac&o Rio-Aguas — Diretoria de Saneamento — DIS.

6. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntérios da Pétria,169 - Botafogo.



PROCESSOS

Informacgdes sobre processos

1. O que é 0 servico:

Informacdes sobre a abertura e acompanhamento de processos na Fundacao
Rio-Aguas.

2. Como abrir e consultar:

e Para abertura comparecer ao Protocolo da Fundacéo Rio-Aguas;
e Para consulta de status e andamento acesse o Sistema Unico de
Controle de Processo - SICOP através do

portal: http://www?2.rio.rj.gov.br/sicop/

3. Tipos de status/ andamentos:

e Em Processo — E o termo que indica o trAmite da documentacdo de um
setor para o outro com avaliacdo da documentacéo apresentada. Caso
nao haja nenhum impedimento sera transferido para analise.

e Processo em analise — O processo esta sendo analisado pela equipe
técnica,

e Comparecer para ciéncia — O processo pode estar com exigéncia ou
aprovado, mas pendente da entrega de documentos para concluséo do

processo.
4. Informagdes complementares:

Para informagdes sobre o andamento de processo aberto na Concessionaria
Zona Oeste Mais Saneamento, entre em contato com o telefone 0800-025-
0005, ou comparega a um dos enderecos citados anteriormente no topico

Informacdes sobre Esgotamento Sanitario.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntarios da Patria 169, Botafogo.


http://www2.rio.rj.gov.br/sicop/sicop.asp

FISCALIZACAO E MANUTENCAO DE OBRAS DE
DRENAGEM

Fiscalizacdo de Drenagem Irregular

1. O que é o servico:

Verificar se a obra relatada pelo informante estd com o projeto aprovado,
licencas autorizadas e se sua construcao esta acontecendo sob fiscalizacdo da

Fundacéo Rio-Aguas.
1.1 Resultado da Fiscalizacao:

Ao constatar que a obra esté irregular, sem licenga, o responsavel sera
notificado a paralisar a obra. Se a paralisagdo nédo ocorrer imediatamente

sera lavrado o Edital de Embargo e multa.
2. Como solicitar o servico:

Este € um servico de rotina da equipe técnica de fiscalizacdo da Fundacao Rio-
Aguas — DAN, se a obra é executada por particulares, e pela DOC se a obra for

publica.

A solicitacdo do cidaddo podera ser feita através dos canais de atendimento
1746.

3. Informagbes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

O solicitante devera informar o seu nome, endereco, telefone e e-mail. Com
relacdo ao local da ocorréncia deverdo ser informados os seguintes dados:
Bairro, rua e numero da ocorréncia, complemento, se houver (nome do rio,
namero de acesso ou rua nos casos de condominio, vila, loteamento,
comunidade e conjunto habitacional), e ponto de referéncia: niumero da
residéncia ou estabelecimento localizado em frente, ao lado ou na proximidade

da ocorréncia.



4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

O prazo para informar a condicdo da obra € de 2 (dois) dias Uteis; para
notificacao 4 (quatro) dias Uteis e para edital de embargo 8 (oito) dias uteis.

5. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntéarios da Patria 169, Botafogo.




Manutencé&o de obras de drenagem

1. O que é o servico:

Os servicos de manutencgao variam de acordo com a situacao local do sistema
de drenagem, entre eles podemos citar a limpeza e desobstrucéo de galerias
fechadas e abertas; dragagem de rios e canais; reparos de galerias, de obras
de arte de drenagem e de canais e margens de rios. A troca de tampdes de

ferro fundido so serd executada quando situados sobre galerias retangulares.

Troca de tampdes, ralos e bocas de lobo situados em galerias circulares de
micro drenagem serdo executadas pela Secretaria Municipal de Infraestrutura,

Habitacdo e Conservacao - SMIHC.

A Fundac&o Rio-Aguas s6 executa a limpeza dentro dos rios, canais abertos e
entre as bordas das valas. A limpeza de detritos e vegetacdo das bordas para

fora € competéncia da COMLURB.
2. Como solicitar o servico:

Este é um servico de rotina da Fundacdo Rio-Aguas — DOC, através de
licitacdo publica para manutencdo das bacias da Guanabara, Oceéanica e

Sepetiba.

A solicitacdo do cidaddo podera ser feita através dos canais de atendimento
1746.

No momento do atendimento devera ser informado se o servico é de:
e Limpeza de rio ou canal,
e Desobstrugéo de galeria ou canal,
e Dragagem de rio ou canal;
e Reparo de galeria;

e Reparo de canais e margem de rios;



e Reparo de obras de arte de drenagem;
e Troca de tampao de ferro fundido de galeria retangular.
3. Informagdes necessérias para solicitagcdo do servicgo:

O solicitante devera informar o seu nome, endereco, telefone e e-mail. Com
relacdo ao local da ocorréncia deverdo ser informados os seguintes dados:
Bairro, rua e nimero da ocorréncia, complemento, se houver (nome do rio,
ndmero de acesso ou rua nos casos de condominio, vila, loteamento,
comunidade e conjunto habitacional), e ponto de referéncia: niamero da
residéncia ou estabelecimento localizado em frente, ao lado ou na proximidade

da ocorréncia.

E importante disponibilizar o maximo de informagdes sobre a ocorréncia como:
afundamento da rua, deslizamento de margens, entupimento, acumulo de

residuos, obstrucéo de rios, galerias, canais ou valas.
4. Prazo maximo para a prestacéao do servico:

O prazo para prestacao deste servico depende de varidveis que ndo podem ser
aqui consideradas para determinacdo do tempo de duracdo. O prazo para

inicio de execucao da demanda sera de 30 (trinta) dias.
5. Informacgcbes complementares:

Galerias de Aguas Pluviais podem ser circulares e retangulares, abertas ou
fechadas. E o sistema urbano de saneamento basico, que coleta as aguas

proveniente das chuvas (pluviais).

Galerias de Esgoto sdo circulares. E o sistema urbano de saneamento basico

gue coleta esgoto.

Canais trapezoidais em terra sao aqueles que s6 recebem o corte trapezoidal
das margens. Os revestidos sdo os que levam acabamentos variados como

grama, concreto ou outras técnicas adotadas.

Canais retangulares sdo sempre revestidos em concreto, alvenarias, etc.



Valas sdo basicamente trapezoidais, em terra, grama ou outras técnicas
adotadas.

Obra de arte de drenagem sé&o alas aonde chegam as galerias junto aos rios
e outra estrutura de concreto ou pedras argamassadas que ndo sejam pontes e
passarelas.

6. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:

Rua Voluntérios da Patria 169, Botafogo.




FISCALIZACAO DA ZONA OESTE MAIS SANEAMENTO

Fiscalizacdo do atendimento prestado pela

Concessionaria

1. O que é o servico:

A Fundacéo Rio-Aguas é o 6rgéo incumbido de regular, controlar e fiscalizar,
no ambito do Municipio do Rio de Janeiro, os servicos de esgotamento
sanitario na Area de Planejamento 5 - AP-5, prestados pela Zona Oeste Mais
Saneamento, sendo preservadas as competéncias e prerrogativas municipais

na area de drenagem e qualidade de aguas urbanas.
2. Como solicitar o servigo:

Depois de esgotadas todas as tentativas de resolucéo junto a concessionaria, o
interessado podera abrir uma ouvidoria através dos canais de atendimento
1746.

3. Informacgdes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Na abertura do chamado informar nome, endereco, telefone e e-mail, como foi
o atendimento fornecido pela concessiondria, quantas vezes foram solicitados
0s servicos e se 0 mesmo nao foi atendido. Informar também o numero de
registro da Ordem de Servico (OS) da Zona Oeste Mais Saneamento:
2017/2018 (ano) 000001 (sequencial).

4. Prazo méximo para a prestagcao do servico:

O prazo para o envio de informacdo ao solicitante € de 10 (dez) dias. A

solicitagdo seguira os tramites normais do contrato de regulagéo.
5. Informagbes complementares:

A Zona Oeste Mais Saneamento € uma empresa concessionaria devendo as
reclamacdes sobre sua atuacdo e atendimento ser dirigidas a Fundacéo Rio-
Aguas — Diretoria de Saneamento — DIS.



Os Bairros (AP-5) atendidos pela Zona Oeste Mais Saneamento sdo: Bangu,
Barra de Guaratiba, Campo Grande, Cosmos, Deodoro, Gericind, Guaratiba,
Inhoaiba, Jardim Sulacap, Magalhdes Bastos, Paciéncia, Padre Miguel, Pedra
de Guaratiba, Realengo, Santa Cruz, Santissimo, Senador Camara, Senador

Vasconcelos, Sepetiba e Vila Militar.
6. Locais e formas para manifestacdo sobre o servigo:

Rua Voluntérios da Patria 169, Botafogo.




Fiscalizacdo dos servicos de esgoto da Concessionaria

1. O que é 0 servico:

A Fundacéo Rio-Aguas é o 6rgéo incumbido de regular, controlar e fiscalizar,
no ambito do Municipio do Rio de Janeiro, os servicos de esgotamento
sanitario na Area de Planejamento 5 - AP-5, prestados pela Zona Oeste Mais
Saneamento, sendo preservadas as competéncias e prerrogativas municipais

na &rea de drenagem e qualidade de aguas urbanas.
2. Como solicitar o servigo:

Depois de esgotadas todas as tentativas de resolucéo junto a concessionaria, o
interessado podera abrir uma ouvidoria através dos canais de atendimento
1746.

3. Informagdes/documentos necessarios para solicitacdo do servigo:

Na abertura do chamado informar nome, endereco, telefone, e-mail e qual o
servico ndo atendido pela concessionaria, bem como o numero de registro
da Ordem de Servico (OS) da Zona Oeste Mais Saneamento: 2017/2018
(ano) 000001 (sequencial).

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:
O prazo para atendimento sera de dez (dez) dias lteis.
5. Informagdes complementares:

A Concessionaria Zona Oeste Mais Saneamento possuium canal de
reclamacao e esclarecimento através da sua

faleconosco@zonaoestemais.com.br ou pelo site www.zonaoestemais.com.br.

Esse canal atende os clientes que néo ficaram satisfeitos em seu primeiro

atendimento com a concessionaria.

Para os casos de problemas na rede de esgoto nos bairros da zona oeste
(AP5), contate a Zona Oeste Mais Saneamento pelo telefone 0800-0250005,

24 horas, 7dias por semana, ou pelo site: www.zonaoestemais.com.br. O
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atendimento nas lojas ocorre de segunda a sexta, nos enderecos e horarios

abaixo:

e Bangu - Rua Fonseca, 240 - Centro Profissional Bangu Shopping, 1°
piso, loja 214l. Horario de funcionamento: de 9h as 16h30;

e Campo Grande - Rua Camanducaia, 51. Horario de funcionamento: de
9h as 16h30;

e Santa Cruz — Rua Felipe Cardoso, 540 - Santa Cruz Shopping Center,
Loja 112-114. Horario de funcionamento: de 9h as 16h30;

e Sepetiba - Rua José Fernandes, 1188. Horario de funcionamento: de 9h
as 12h e 13h as 16h30;

e Sulacap — Avenida Marechal Fontenele, 3545 - Parque Shopping
Sulacap, Loja 179. Horério de funcionamento: de 10h as 17h.

Vazamento de agua potavel e oriundo da rede de abastecimento de agua é
responsabilidade da CEDAE.

Vazamento/entupimento de esgoto no interior da residéncia ou terreno é de
natureza particular, ndo sendo tratado pela Prefeitura ou Zona Oeste Mais

Saneamento.

Para os casos de problemas na rede de esgoto nos demais bairros da cidade
(AP1, AP2, AP3, AP4 e comunidades pacificadas desses bairros) contate
a CEDAE pelo telefone 0800-282-1195, com atendimento 24 horas, 7dias por

semana.
6. Locais e formas para manifestacdo sobre o servicgo:

Rua Voluntarios da Péatria 169, Botafogo.



VISTORIA EM ORLA MARITIMA E DAS LAGOAS

Vistoria em orla maritima e lagoas

1. O que é 0 servico:

e Vistoria em alteracdo de faixa de areia da praia, diminuida ou
aumentada por fenbmenos naturais;

e Vistoria em manchas escuras longas, da orla para o mar, “linguas
negras”, que surgem na areia;

e Vistoria em alteracdo de nivel de &gua em lagoas, diminuida ou

aumentada.
2. Como solicitar o servico:

Este servico é uma atribuicdo da Fundacio Rio-Aguas, Diretoria de Estudos e
Projetos — DEP;

A solicitacdo do cidad@o podera ser feita através dos canais de atendimento
1746.

3. Informagbes/documentos necessarios para solicitacdo do servico:

Na abertura do chamado informar o nome da praia ou lagoa, ponto de
referéncia como endereco com numero, comércio, escola, etc., ou referéncia a

trecho local.

4. Prazo maximo para a prestacao do servico:

O prazo para avaliacéo de diagndstico € de 10 (dez) dias uteis.
5. Informagdes complementares:

A “Lingua Negra” ocorre por possivel vazamento de esgoto ou detritos
presentes nos ralos das galerias de aguas pluviais, que sdo drenadas até as

praias e carregam o esgoto, normalmente apos fortes chuvas.

6. Locais e formas para manifestacdo sobre o servico:



Rua Voluntéarios da Patria 169, Botafogo.




