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1. Introducéao

A Carta de Servigcos visa ampliar o controle social, informar os

servicos prestados pelo Orgdo ou Entidade do Poder Executivo do
Estado do Rio de Janeiro, as formas de acesso a esses servigos, seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico,

visando proporcionar mais transparéncia a Administracdo Publica.

As Unidades de Ouvidorias Setoriais — UOS, instituidas nos Orgdos e
Entidades do ERJ deverédo elaborar e divulgar a Carta de servicos, de
forma permanente e em local de facil acesso ao publico, nos
respectivos locais de atendimento, e mediante publicacdo em sitio
eletrénico do 6rgédo ou entidade na internet, com a aprovacéao do
Titular da pasta. No caso das Entidades que ndo possuem
Ouvidorias, a Carta deverd ser produzida por uma comissao
formada exclusivamente por servidores dos setores internos que
prestam servigos ao publico e de controle interno. (Art.32 e 42 do
Decreto n.2 46.836 de 22, de novembro de 2019).

Com o intuito de assistir os Orgédos e Entidades na producédo de suas
respectivas Cartas foi elaborado o documento 'Checklist - Carta de
Servicos'.

O 'Checklist - Carta de Servicos', contém a relacao dos requisitos
estabelecidos na legislacdo vigente, que deverdo constar na Carta
de Servicos dos Orgdos e Entidades, de modo a facilitar a
elaboracdo do documento.



2. Previsao Legal da Carta de Servicos:

> Lei Federal n.2 13.460, de 26 de junho de 2017(Capitulos Il e
VI);

> Lei Estadual n.2 6.052, de 23 de setembro de 2011(Artigo 14);

> Decreto Estadual n.2 46.622, de 03 de abril de 2019 (Artigo
72,1V);

> Decreton.?2 46.836, de 22 de novembro de 2019.

Para maiores informacdes sobre a elaboracdo da
Carta de Servicos, consulte o ‘Guia para
Elaboracdao da Carta de Servicos’, disponivel em:
http://www.cge.rj.gov.br/publicacoes/



http://www.cge.rj.gov.br/publicacoes/
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3. Checklist da Carta de Servicos ao Usuario do Servico Publico

Base legal

Requisitos que devem constar na Carta de Servicos
(incisos da legislacdo em referéncia)

Sim

Observacodes

Decreto n.© 46.836,
de 22/11/2019, art.
29,929 inciso | ao
IX.

| - 0 servico oferecido

I - os requisitos, os documentos e informacdes
necessarios para acessar o Servico

lll - as etapas para processamento do servico

IV - 0 prazo maximo para a prestacao do servico

V - a forma de prestacao do servico

VI - a forma de comunicacdo com o usuario do servico

VIl - os locais e as formas de acessar o servico

VIl - a missado, visao, valores e finalidade do érgao ou
entidade

IX - o organograma do érgao ou entidade

Decreto n.2 46.836,
de 22/11/2019, art.
29,939 inciso |l ao
.

| - metas e indicadores de desempenho que atendam as
necessidades e expectativas dos publicos alvos do
érgado/entidade

I - os cidaddaos que fardo jus a prioridade no
atendimento, na forma Lei Federal n2 10.741, de 12 de
outubro de 2003, inclusive os beneficidrios do
tratamento especial previsto por seu art. 39, ¢ 29, bem
como os cidadaos enquadrados no art. 12 da Lei Federal
n210.048, de 8 de novembro de 2000

[Il - o tempo de espera para o atendimento
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IV - 0 prazo para a realiza¢cdo dos servicos

V - os canais de relacionamento com os cidadaos

VI - os procedimentos para receber, atender, gerir e
responder as sugestdes e reclamacdes

VIl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a
realizacdo dos servicos, incluidas a estimativas de
prazos

VIll - os mecanismos para a consulta pelos cidadaos
acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a
realizac&o do servico solicitado

IX - o tratamento a ser dispensado aos cidadaos
qguando do atendimento

X - os elementos basicos para o sistema de sinalizagao
visual das unidades de atendimento

Xl - as condi¢cbes minimas a serem observadas pelas
unidades de atendimento, em especial no que se refere
a acessibilidade, a limpeza e ao conforto

Xll - os procedimentos para atendimento quando o
sistema informatizado se encontrar indisponivel, e

Xlll - outras informacdes julgadas de interesse dos
usuarios.

Decreto n.© 46.836,
de 22/11/2019, art.
29,939, inciso IV ao
XIII.

Obs:
Os requisitos do Decreto Estadual 46.836/2019 constantes neste checklist sdo comuns a legislacdo que rege a Carta de Servicos:
Lei Federal 13.460/2017, Lei Estadual 6.052/2011 e Decreto Estadual 46.622/2019.
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