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DISPÕE SOBRE O SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO PODER EXECUTIVO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO,
CRIA A CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO E O FUNDO DE APRIMORAMENTO DE
CONTROLE INTERNO, ORGANIZA AS CARREIRAS DE CONTROLE INTERNO, E DÁ OUTRAS PROVIDÊNCIAS.

CONTROLE INTERNO

Decreto 46.622/2019 – Regulamenta a Lei 13.460/2017 e institui a Rede de Ouvidorias e Transparência do
Poder Executivo do RJ
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Art. 7º - A organização do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro, de

acordo com as suas finalidades e características técnicas, compreende:

III – Unidades de Ouvidoria Setorial – UOS, vinculadas a órgãos e entidades da Administração Direta e

Indireta do Poder Executivo, diretamente subordinadas ao respectivo titular, tecnicamente subordinada à

Ouvidoria e Transparência Geral do Estado, responsáveis por fomentar o controle social e a participação

popular, sem prejuízo das demais funções que lhes são atribuídas por esta Lei ou em ato normativo próprio,

observado o princípio da segregação de funções, denominadas Ouvidoria Setorial ou equivalente;
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REDE DE OUVIDORIAS E TRANSPARÊNCIA DO ERJ

CARTA  DE  SERVIÇOS  AO  USUÁRIO

DECRETO 46.622/2019, art. 7º, IV

Art. 7° - São atribuições da Rede 
de Ouvidorias e Transparência do 
Poder Executivo estadual:

(...)IV - implementar a Carta de 
Serviços ao Usuário, de que trata 
o art. 7° da Lei Federal n°
13.460/17 e o art. 13 da Lei 
Estadual n° 6.052, de 23 de 
setembro de 2011.
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CARTA DE 
SERVIÇOS  OGE 

REDE DE 
OUVIDORIAS E 

TRANSPARÊNCIA 
ERJ

PARTICIPAÇÃO 
SOCIAL

CONTROLE  
SOCIAL  

CONSELHO 
DE 

USUÁRIOS
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http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Decreto-n%C2%BA-46.622.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Decreto-n%C2%BA-46.622.pdf
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http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/06/DECRETO-N%C2%BA-46.836-DE-2019.pdf
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http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/RELATORIO-GERENCIAL-QUARTO-TRIMESTRE-2022.pdf
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http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/RELATORIO-GERENCIAL-QUARTO-TRIMESTRE-2022.pdf
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http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/Guia-para-elaboracao-da-Carta-de-Servicos-2023_V.-1_Atulizado-em-janeiro.2023.pdf
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CHECKLIST CARTA DE SERVIÇOS AO USUÁRIO DE SERVIÇO PÚBLICO

Base legal: Lei 13.460, art. 7º/Lei 6.052, arts. 13 e 14, /Decreto 46.836, art. 2º

Base legal

Requisitos que devem constar na Carta de Serviços  

(incisos da legislação em referência)
Sim Não Observações

Decreto nº 46.836 de 22/11/2019,  

art. 2º,§2º, inciso I aoIX

I- ao serviço oferecido;

II - aos requisitos, aos documentos e informações necessários para acessar o serviço;

III - às etapas para processamento do serviço;

IV - ao prazo máximo para a prestação do serviço;

V- à forma de prestação do serviço;

VI - à forma de comunicação com o usuário do serviço;

VII - aos locais e às formas de acessar o serviço;

VIII - à missão, visão, valores e finalidade do órgão ou entidade; e

IX - ao organograma do órgão ou entidade.

Decreto nº 46.836 de 22/11/2019,  

art. 2º,§3º, inciso I aoXIII

I - metas e indicadores de desempenho que atendam às necessidades e expectativas dos  

públicos alvos do órgão/entidade;

II - os cidadãos que farão jus à prioridade no atendimento, na forma Lei Federal nº

10.741, de 1º de outubro de 2003, inclusive os beneficiários do tratamento especial  

previsto por seu art. 3º, §2º, bem como os cidadãos enquadrados no art. 1º da Lei  

Federal nº 10.048, de 8 de novembro de 2000;

III - o tempo de espera para oatendimento;

IV - - o prazo para arealização dos serviços;

V - os canais de relacionamento com os cidadãos;

VI - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder às sugestões e

reclamações;

VII - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realização dos serviços, incluídas a

estimativas de prazos;

VIII - os mecanismos para a consulta pelos cidadãos acerca das etapas, cumpridas e

pendentes, para a realização do serviço solicitado;

IX - o tratamento a ser dispensado aos cidadãos quando do atendimento;

X - os elementos básicos para o sistema de sinalização visual das unidades de

atendimento;

XI - as condições mínimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em

especial no que se refere à acessibilidade, à limpeza e ao conforto;

XII - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar

indisponível, e

XIII - outras informações julgadas de interesse dos usuários.
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• Modelo de Apresentação, sem aná l ise  de conteúdo, de Carta de Serviços ao

cidadão(exempl i f icat ivo)

https://www.tcesc.tc.br/carta-de-servicos
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• Modelo de Apresentação, sem aná l ise  de conteúdo, de Carta de Serviços ao

cidadão(exempl i f icat ivo)

https://www.ifsc.edu.br/carta-de-servicos-ao-usuario
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• Para saber mais sobre a Carta de serviços:

“Carta de Serviços ao Cidadão – Guia Metodológico”,

disponível em:  

http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
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• AVALIAÇÃO DE REAÇÃO (Resolução CGE nº 106/2021)
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