SECRETARIA DE ESTADO DE TRANSPORTES
DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES RODOVIARIOS
PORTARIA DETRO/PRES. N. 1490 DE 17 DE SETEMBRO DE 2019

ESTABELECE PROCEDIMENTO PARA RESPOSTA DAS RECLAMACOES
PROCESSADAS PELA OUVIDORIA DO DETRO/RJ E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O PRESIDENTE DO DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES RODOVIARIOS DO ESTADO DO RIO
DE JANEIRO — DETRO/RJ, no uso de suas atribui¢cdes legais, com fundamento no art. 29, Il da Lei n®
1.221, de 06 de novembro de 1987 e, tendo em vista adequacao da Lei Federal n? 13.460 de 26 de
junho de 2017, que dispbe sobre participacao, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragéao publica.

CONSIDERANDO:

- O Decreto n® 46.622, de 03 de abril de 2019, que regulamenta a participagéo, protecédo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica estadual, direta e indireta, de que
trata a Lei Federal n® 13.460/2017, e institui a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo
do Estado do Rio de Janeiro;

- A necessidade de dar legalidade as atividades inerentes a Ouvidoria ja desenvolvidas pelos servidores
do DETRO/RJ;

- A importancia da Ouvidoria no processo de recebimento e equacionamento das reclamagoes
emanadas dos usuérios dos servigos de transporte coletivo rodoviario intermunicipal, fundamental para
garantir a adequada prestacao do servigo publico;

- O elevado numero de permissionarias e concessiondrias de transporte coletivo intermunicipal de
passageiros por 6nibus, além dos permissionarios do servigo de transporte complementar, que néo
respondem ou respondem de forma inadequada aos procedimentos abertos pela Ouvidoria;

- O direito de acesso a informacgao previsto no art. 5°, incisos XIV e LX da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988, bem como os demais procedimentos pertinentes a Transparéncia,
referentes a Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

RESOLVE:

Art. 1°- A OUVIDORIA do DETRO/RJ encaminhard automaticamente, por meio de novo sistema, as
permissionarias e concessionarias dos servi¢os de transporte coletivo intermunicipal de passageiros por
Onibus (doravante denominadas, nesta Portaria, apenas “permissionarias e concessionarias por
Onibus”), além dos permissionarios do servigo de transporte complementar (doravante denominados,
nesta Portaria, apenas “permissionarios de vans”), as reclamacgbes recebidas dos clientes destes
Servicos.

Art. 2°- As permissionarias e concessionarias por énibus e os permissionarios por vans deverao
informar, através do enderec¢o eletrébnico novaouvidoria@detro.rj.gov.br, seu e-mail oficial de registro
para o primeiro cadastro no sistema. Este endereco eletrénico de registro sera utilizado para que as
permissionarias e concessiondarias por énibus e 0s permissionarios de vans gerem um login e senha no
novo sistema.

Art. 3° - As permissionarias e concessionarias por 6nibus e 0s permissiondrios de vans deverao
encaminhar o endereco de e-mail em até 10 (dez) dias corridos, ap6s a data da publicacdo dessa
portaria.

Art. 4° - Toda comunicagédo entre o DETRO/RJ as permissionarias e concessionarias por 6nibus e os
permissionarios de vans, referente as reclamagdes processadas pela OUVIDORIA, ocorrera por meio
eletrénico, via sistema.
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Art. 5° - As permissiondrias e concessionarias por énibus e 0s permissionarios de vans deverao
responder as reclamacgoes repassadas pela Ouvidoria do DETRO/RJ no prazo maximo de 10 (dez) dias
Uteis, contado a partir da data do cadastro da reclamagdo registrada pelo usuario do transporte
intermunicipal no novo sistema.

Paragrafo Unico — As respostas deverdo ser enviadas pelo novo sistema da Ouvidoria e deverdo
conter, de forma objetiva, as explicagdes relevantes e pertinentes ao fato gerador da reclamacao,
sendo desconsideradas respostas ndo conclusivas ou que ndo informem as medidas adotadas para
solucionar a questéo reclamada.

Art. 6° - E de inteira responsabilidade das permissiondrias e concessiondrias por Onibus e dos
permissionarios de vans acessar o sistema da Ouvidoria do DETRO/RJ (disponivel no site
www.detro.rj.gov.br), onde estardo cadastrados, gerando login e senha no primeiro acesso.

Paragrafo Unico — As permissionarias e concessionarias por dnibus e os permissionarios de vans serao
notificadas por e-mail a cada reclamacgéao registrada para que acessem o sistema da OUVIDORIA do
DETRO/RJ.

Art. 7° - O descumprimento dos prazos previstos nesta Portaria por parte de qualquer permissionaria e
concessionaria por 6nibus e de permissiondrio de van constituirda infragdo administrativa com pena
(multa) prevista, respectivamente, no artigo 4°, alinea 4.1 do Decreto n®3.893/81, alterado pelo Decreto
n®45.589, de 16 de dezembro de 2016 (Cdédigo Disciplinar que acompanha o Regulamento do
Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros) e no artigo 42, alinea 1.1.4 do Decreto n®40.872,
de 01 de agosto de 2007 (Cddigo Disciplinar do Servigo de Transporte Complementar).

Art. 8°- O novo sistema da Ouvidoria comecara a ser utilizado dentro de 20 (vinte) dias corridos, apés a
publicagéo desta Portaria.

Art. 9° - Esta Portaria entrard em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposi¢cdes em
contrario, em especial a Portaria DETRO/PRES N° 1004, de 22 de setembro de 2010.

Rio de Janeiro, 17 de setembro de 2019.
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