ESTADO DE GOIAS

LEI N2 20.846, DE 02 DE SETEMBRO DE 2020

Institui a Politica Estadual de Atendimento ao
Cidadao.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

Institui_a—Politica—Estadual \ r

e

S o MPLIFICA GOMS.

- Vide Decreto n2 10.287, de 10-07-2023. - Dispde sobre o Sistema Estruturador de Organizacdo e Inovacgdo

Institucional, criado pela Lei estadual n2 21.792 , de 16 de fevereiro de 2023, na area de inovac¢do da gestdo e dos

servicos publicos, revigora e renomeia com TransformaGOV a Rede de Transformacdo dos Servicos Publicos prevista

para o Poder Executivo estadual pela Lei estadual n2 20.846 , de 2 de setembro de 2020, também institui o

Observatorio de Inovagao em Politicas Publicas do Estado de Goias e o Hub Goias.

- Vide Decreto n? 10.850, de 7-1-2026. - Regulamenta o Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos do Estado de

Goids, conforme dispde a Lei n? 20.846, de 2 de setembro de 2020.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS, nos termos do art. 10 da
Constituicao Estadual, decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |

DA POLITICA ESTADUAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 1° Fica instituida a Politica Estadual de Atendimento ao Cidad3ao no Estado de
Goids, no ambito do Poder Executivo estadual, que consiste em um novo modelo de prestacdo de
servicos publicos com agilidade, simplificacdo e respeito, para a melhoria acentuada e constante
do atendimento aos cidadaos.
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§ 1° A Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo visa garantir o alcance, a
protecdo e a defesa dos direitos dos usudrios dos servicos publicos de que trata a Lei federal no
13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 2° A Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo, de que trata o caput, é
orientadora de todos os drgdos e entidades da administracdo publica estadual, estabelecidos no
art. 4° desta Lei.

§ 3° A Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddao seguird os principios
norteadores do atendimento ao cidadao, definidos no art. 7° desta Lei.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou se utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servico publico;

Il — servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de
servicos ou oferta de bens a populacdo, exercida por 6rgao ou entidade da administracdo publica

estadual;

Il — entrega de valor: oferta de servico ou bem ao cidad3o por érgdo ou entidade da

administracdo publica estadual;

IV — agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza

civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

V — canais de atendimento: unidades de atendimento presencial, balcdes de
atendimento, terminais de autoatendimento, sitios eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais
telefonicas ou qualquer outro meio que permita ao cidad3o fazer solicitacdes e obter informacdes

e servicos publicos; e

VI — manifestacbes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos dos usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a

conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desses servicos.

Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informacdes sera regido pelos termos da Lei
federal no 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 3° A Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivos:

| — reconhecer as atividades de atendimento ao cidaddo como atribuicdes

primordiais de toda a administracdo publica estadual;
Il — valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

Ill = contribuir para que as unidades operacionais responsdveis pela execucdo dos

servicos publicos solicitados tenham como foco a satisfacdo dos cidadaos;



IV — promover e incentivar projetos, programas e acdes de desburocratizacdo,
simplificacdo e inovacdo da prestacdo dos servicos publicos a populacdo, inclusive os que
contemplem investimentos em tecnologia da informacdo e em recursos de acessibilidade;

V — definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de seu

direito de acesso democratico aos servicos publicos e as informacdes a eles relacionadas;

VI — propiciar aos agentes publicos condigdes para exercerem com efetividade o seu
papel de representantes da administracao estadual no relacionamento com os cidadaos;

VIl — estimular a criacdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizacdo da
prestacao dos servicos publicos;

VIII — impulsionar o estabelecimento de linhas de conduta e trabalho para que a

administracdo estadual esteja disponivel aos cidaddaos como “governo Unico para cidaddo Unico”;

IX — fomentar o desenvolvimento da cultura e das praticas de transparéncia na
prestacao dos servicos publicos;

X — assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

Xl — garantir o direito dos cidaddos de acesso a informacdes sobre os servicos
publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei federal no 12.527, de 2011;

XIl — promover a cultura de avaliacdo do atendimento, andlise das necessidades e
das expectativas dos cidadaos, também conhecimento do perfil deles e das experiéncias de

atendimento a eles;

XIll — elaborar mecanismos que resguardem os cidaddos de condutas e praticas

inadequadas no relacionamento com a administracao estadual;

XIV — fomentar as iniciativas de participacdo dos cidaddos na avaliacdo e na criacdo

dos servicos publicos;

XV — estimular a divulgacdo de dados abertos sobre a prestacdo dos servicos
publicos;
XVI — promover a maxima digitalizacdo dos servicos publicos para que a regra do

menor esfor¢o do cidaddo seja norteadora do acesso a esses servicos; e

XVII — garantir, em um canal digital, a centralizagao do acompanhamento de todas as
interacdes do cidaddo com o Estado.

Art. 4° S3o subordinados a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao:

| — as secretarias, as autarquias, as fundacdes publicas, as empresas publicas, as
sociedades de economia mista, os consércios publicos e demais entidades controladas direta ou
indiretamente pelo Estado; e



Il — no que couber, as concessionarias e as permissionarias de servicos publicos,
bem como as entidades privadas sem fins lucrativos que recebam, para a realizacdo de acdes de
interesse publico, recursos oriundos diretamente do orcamento ou mediante subvencdes sociais,

contratos de gestdo, termos de parceria, convénios, acordos, ajustes ou instrumentos congéneres.

Art. 5° E de responsabilidade da Secretaria de Estado da Administra¢do:

| — gerir a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao, acompanhando a sua
implementacao pelos 6rgaos e pelas entidades prestadores de servigcos publicos;

Il — submeter a apreciacdo do Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos do Estado
de Goias as orientacdes técnicas relativas as boas praticas de atendimento aos cidadados, com
vistas a sua divulgacdo;

Il = promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas praticas de
atendimento aos cidad3dos; e

IV — coordenar a jornada de transformacdo dos servicos publicos com foco na
promocado da gestdo integrada e simplificada para a entrega de valor ao cidadao.

Paragrafo Unico. A Subsecretaria de Inovacdo da Gestdo e dos Servicos Publicos, da
Secretaria de Estado da Administragao — SEAD, fica responsavel pelo fiel cumprimento e pela
operacionalizacdo dos incisos | a IV do caput deste artigo, por meio da Superintendéncia da Gestdo
do Atendimento ao Cidad3do e da Superintendéncia Central de Transformagao Publica.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

Art. 6° Compete ao titular de cada érgdo e entidade responsavel pela prestacdo dos
servicos publicos:

| — gerir a aplicacdo da Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo, no ambito de
suas competéncias;

Il — promover a interlocucdo entre o drgao ou a entidade e a Secretaria de Estado da
Administracao;

Il = coordenar, com a correspondente participacdo efetiva, a implementacdo da
Jornada de Transformacdo dos Servicos Publicos de que trata o art. 20 desta Lei, no seu drgdo ou

na sua entidade, conforme diretrizes estabelecidas pela Secretaria de Estado da Administracao;

IV — estabelecer padroes de funcionamento dos canais de atendimento para os

servicos de sua competéncia, com a busca do continuo aperfeicoamento;
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V — acompanhar o atendimento disponibilizado para verificar a necessidade de seu

aprimoramento;
VI — propor a simplificacdo e a inovacdo na prestacao dos servicos publicos;

VIl — promover a adesdo do 6rgdo ou da entidade as diretrizes do modelo
EXPRESSO, nos termos dos arts. 37 a 59 desta Lei;

VIl — responsabilizar-se pelo tratamento adequado e tempestivo das situa¢des que

prejudiquem a entrega de servicos publicos em quaisquer canais de atendimento; e

IX — promover a interacdo dos servidores responsdaveis pela entrega de valor aos

cidadaos.

§ 1° Para o exercicio das atribuicGes estabelecidas neste artigo, o titular de um érgao
ou de uma entidade poderda designar um substituto, desde que esse ato seja comunicado por meio
de oficio a Secretaria de Estado da Administragao.

§ 2° O titular deverd designar e manter um servidor setorial como representante do
6rgdo ou da entidade para a coordenacdo e o acompanhamento das acdes que objetivem o fiel

cumprimento desta Lei.

Secao |

Dos principios norteadores do atendimento ao cidadao

Art. 7° Sdo considerados principios que regem o atendimento ao cidaddo no Estado
de Goias:

| — foco do cidad3do: considera as necessidades dos cidaddos como base da
estruturacdo dos servicos estaduais, compreendendo a singularidade de cada um e a valorizacdo

do tempo despendido para a obtencdo dos servicos;

Il — governo uUnico para o cidaddo Unico: compreende a visao integral do cidadao em

suas necessidades para evitar a prestacdo fragmentada dos servicos;

Il — isonomia no atendimento ao cidaddo: abarca a observancia aos atendimentos

prioritarios, sem privilégios ou discriminagoes;

IV — eficiéncia na prestacdo dos servicos: compreende a desburocratizacdo, a
padronizacdo e a otimizacdo dos processos finalisticos dos érgdos, por meio da simplificacdo dos

servicos, da linguagem e das informacdes;

V — publicidade e atualizacdo das informacdes: abrange a divulgacdo e a atualizacdo
das informacdes sobre os servicos de maneira clara, simples, ativa e continua pelos 6rgdos e

entidades estaduais e, ainda, o retorno efetivo de reclamacodes e sugestdes dos cidadaos;



VI — acessibilidade e inclusdo digital: contempla a acessibilidade aos prédios
publicos, bem como a acessibilidade digital e comunicacional dos canais disponibilizados aos
cidaddos para a prestacao dos servicos, fomentando a familiarizacdo de cada um com a oferta

digital e a oportunidade de acesso;

VIl — valorizacdo e capacitacdo dos servidores: engloba a sele¢do de servidores com
perfil adequado para o atendimento ao cidaddo, bem como sua continua e sistematica

qualificacao;

VIII — gestdo baseada em dados e evidéncias: contempla desde a concepcdo de
novos servicos ou mesmo a exclusdo de servicos existentes, a partir da andlise de dados e
evidéncias, até o monitoramento dos indicadores, para mensurar a qualidade dos servicos, a
satisfacdo dos cidaddaos em relacdo aos servicos prestados, bem como o conhecimento do publico

alvo e o comportamento da demanda para cada atividade;

IX — simplificagdo e inovagdao: compreende a modernizagdo e a transformagao

continuas, além do redesenho permanente dos servicos publicos e de sua prestacao; e

X — confianca: envolve o resgate de credibilidade na imagem dos servicos e dos

servidores publicos perante a populacao.

Secao ll

Dos Direitos e Deveres dos Usuarios

Art. 8° O usuario dos servicos publicos estaduais tem direito a sua adequada
prestacdo, devendo os agentes publicos e prestadores dos servicos observarem as seguintes

diretrizes:
| — urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios;
Il — presuncdo de boa-fé do usuario;

Il — atendimento por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com

deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas com criangas de colo;

IV — adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes,

restricdes e sancoes ndo previstas na legislacao;
V —isonomia no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminacdo;
VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl — definigao, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o

bom atendimento ao usuario;

VIl — adocdo de medidas para a protecdo a salde e a seguranca dos usuarios;



IX — autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
duvida de autenticidade;

X — manutencdo de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI — eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XIl — observancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias
de agentes publicos;

XIIl — aplicacdo de solucGes tecnoldgicas para simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usudrio e propiciar melhores condicdes para o compartilhamento das
informacoes;

XIV — utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargOes e termos estrangeiros; e

XV — vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato j& comprovado em
documentacao valida apresentada.

Art. 9° S3o direitos basicos do usuario:

| — participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos;

Il — obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacdo;

Il — acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 50 da Constituicdo Federal
e na Lei federal no 12.527, de 2011;

IV — protecao de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei federal no 12.527, de
2011;

V — atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddoes e outros
documentos comprobatérios de regularidade; e

VI — obtencdo de informacGes precisas e acessiveis nos locais de prestacdo do
servico, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade, sua localizacdo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) formas de acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber
manifestacdes;



d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como

interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servicos, com informacgdes
para a compreensdo exata da extensao do servico prestado.

Art. 10. Sdo deveres do usudrio:

| — utilizar adequadamente os servigos, com urbanidade e boa-fé;

Il — fornecer as informacbes pertinentes ao servico prestado quando elas forem

solicitadas;
IIl — colaborar para a adequada prestacdo do servico; e

IV — preservar as condicdes dos bens publicos por meio dos quais |he sdo prestados

os servicos de que trata esta Lei.

Secao lll

Do Conselho de Usudrios dos Servigos Puiblicos do Estado de Goids

Art. 11. Fica criado o Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos do Estado de
Goids, subordinado a Secretaria de Estado da Administracdo, de carater consultivo, com o objetivo
de contemplar a participacdo dos usudrios no acompanhamento da prestacdao e na avaliacdo dos
servicos publicos oferecidos por drgaos e entidades subordinados a esta Lei, a ser regulamentado

por meio de decreto.

§ 1° O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos do Estado de Goids deverd ser
criado com observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas.

- Acrescido pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

§ 2° As demandas e as manifestacdes dos usudrios referentes a prestacdo dos
servicos publicos que forem encaminhadas via Sistema de Ouvidoria do Estado de Goids servirdo
ao Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos do Estado de Goids para as discussGes e as
sugestdes de melhoria na prestacdao dos servicos e nos programas e canais de atendimento ao
cidadao.

- Acrescido pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

§ 32 Os instrumentos e a metodologia que subsidiam o Conselho de Usuarios dos
Servicos Publicos do Estado de Goias serdao definidos em decreto regulamentador mediante a
proposta da SEAD e da Controladoria-Geral do Estado.

- Acrescido pela Lei n? 23.584, de 19-8-2025.
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§ 492 Os integrantes que compuserem o Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos
do Estado de Goids ndo serdo remunerados.

- Transformado em § 4° com nova redacdo pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

Secao IV

Dos Canais de Atendimento ao Cidadao

Art. 12. S3o canais de atendimento ao cidadao:

| — totens de autoatendimento;

Il — postos de atendimento presencial;

Il — portal Unico do cidaddo;

IV — dispositivos eletronicos de atendimento;

V — redes e midias sociais;

VI — Call Center: Central de Atendimento ao Cidad3o (servigo 0800);
VIl — dispositivos mdveis de comunicacdo (aplicativos, SMS);

VIII — chats e chat bots; e

IX — unidades de ouvidorias.

Subsecao |

Do Portal Unico do Cidadio

Art. 13. Todos os servicos aos usuarios oferecidos pelo Estado de Goids deverdo ser
disponibilizados no Portal Unico do Cidad3o, canal que deverda portar todos os servicos constantes
da Carta de Servicos ao Usuario, bem como quaisquer informacGes relevantes ao cidadao, inclusive

solicitacGes e agendamentos de atendimentos.

§ 12 O Portal Unico do Cidad3o serd mantido pela Secretaria-Geral de Governo —
SGG, com a possibilidade de os 6rgdos e as entidades transferirem seus servicos e conteudos
virtuais para esse canal.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.
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§ 22 O Portal Unico do Cidad3o fara uso do Login Unico do Cidad3o, fornecido pelo
Governo Estadual ou pelo Federal, para o acesso as informacdes restritas de forma segura.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

§ 3° A Carta de Servicos ao Usudrio, a que se refere o caput, estd estabelecida

o

conforme art. 7° da Lei federal no 13.460, de 2017, e regulamentada pelo Decreto estadual n
9.574, de 5 de dezembro de 2019.

§ 49 Os o6rgdos e as entidades da administracao estadual deverdo, gradativamente,

mover todos os servicos a que se refere o caputdeste artigo para o Portal Unico do Cidad3o.

- Transformado em § 42 pela Lei n? 23.584, de 19-8-2025.

s

CAPHULO-H

- REVOGADO PELA LEI N2 23.584, DE 19-8-2025, ART. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

| A e simplificada:

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.

i ;

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

; 5o d : I o digital

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.
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- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.

Segdot

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

s

Bos-obieti s doSIVPLIFICA GOMS

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

" i | r ;

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

" i filasd ;i ;

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.
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- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.

" i gitatizaciod : ‘ incise ViIL

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

-

Y —iraod Portal Unico-do Cidadsos

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

SN —lesbursarndae T areeess s enE AR S

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.
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- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.

Se¢ao-H

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.

Se¢ao-H

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

z

PePlane-de-Melhoria SIMPLIFICA-GOIAS—PMS
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- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.

I |~ I R l Sl -Ilq: F ~ l S . PIII.
7

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

~ . . 7 ~

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 4°.

" <o da Cadeia de Vol o Arei o ;

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

! thoriad : | dadio:

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.
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- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

Se¢doV

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

: i de Estado-da Administracios

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

L ac - e Eetado da i | -

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

W c i de Ectade-dac Civik

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

CAPITULO Il

DA TRANSFORMACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
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Art. 19. Os drgdos e as entidades abrangidos por esta Lei deverdo promover a
transformacdo dos seus servicos publicos em conformidade com as diretrizes deste texto

normativo.

Secao |

Da Jornada de Transformacgao dos Servigos Publicos

Art. 20 A transformacdo dos servicos nos 6rgaos e nas entidades da administracdo
publica estadual serd executada pela Jornada de Transformacdo dos Servicos Publicos, definida
pela SEAD, pela SGG e pela Secretaria de Estado da Casa Civil — CASA CIVIL.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

Paragrafo Unico. A Jornada de Transformacdo dos Servicos Publicos abrange um

conjunto de ferramentas e boas praticas de gestdo a serem implantadas pelos drgdos e pelas
entidades estaduais, em etapas definidas, com o objetivo de incrementar a sua maturidade de
gestdo e prestacao dos servicos publicos, por meio da inovacdo e da digitalizacdo dos processos

institucionais e do atendimento ao cidadao.
Art. 21. A Jornada de Transformacdo dos Servicos Publicos tem como objetivos
gerais:

| — promover a governanga corporativa com foco na razdo de existir do servigo

publico e nas suas estruturas;

Il — promover uma gestdo coordenada e simplificada dos processos de trabalho e

dos servicos para entregar mais valor ao cidadao;

Il = promover uma mudanca cultural na maneira de operar os processos

institucionais e o atendimento ao cidadao;

IV — evoluir a maturidade de gestdo e da prestacdo dos servicos dos 6rgdos e das

entidades estaduais;
V —reduzir gastos a medida que otimiza e integra ferramentas, processos e recursos;

VI — utilizar a tecnologia para dar escala e garantir acessibilidade aos servicos

publicos;

VIl — executar experiéncias de transformacado de gestdo que beneficiem diretamente

o cidadao;

16


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/111157

VIII — inovar legislagdes obsoletas e sobrepostas para facilitar o entendimento e a

execucdo delas;
IX— melhorar a interacdo do Estado com o cidadado; e
X — resgatar a confianca do cidaddo no servico publico.

Paragrafo Unico. Os procedimentos para a implantacdo da Jornada de

Transformacdo dos Servicos Publicos nos drgaos e nas entidades serdao regulamentados pela SEAD,
pela SGG e pela CASA CIVIL.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

Secao ll

Da Rede de Transformagao dos Servigos Publicos

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

| fetividade d : s

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.
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- Revogado pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025, art. 42.

Secao lll

Do Transformalab

Art. 24. Fica instituido o Laboratério de Transformacdo da Gestdo e dos Servicos
Publicos do Estado de Goias — Transformalab, sob a coordenacdo da Secretaria de Estado da
Administragdo.

§ 1° O Transformalab, na busca da melhoria da atuacdo do Estado de Goids com a
implementacao de suas politicas publicas de atendimento ao cidaddo, conectara inovacao, governo
e cidadao para:

| — o entendimento de problemas complexos;
Il — a cocriacdo de solucdes simplificadas;

Il — o fortalecimento de boas praticas de gestdo; e
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IV — o auxilio mGtuo entre os entes publicos e a sociedade.

§ 29 Fica a Superintendéncia Central de Transformacdo Publica, da Subsecretaria de
Inovacdo da Gestdo e dos Servicos Publicos, da SEAD, responsavel pela coordenacdo imediata do
Transformalab.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

CAPITULO IV

DO GOIAS DIGITAL

Art. 25. Compete aos 6rgdos e as entidades abrangidos por esta Lei promover a
gradativa transformacdo digital dos seus servicos, tomando as medidas estratégicas necessarias
para tornar a governanca publica e a oferta de servicos mais dindmicas, eficientes e proximas da

sociedade, por intermédio de tecnologias digitais.

Paragrafo unico. A transformacao digital obriga a administracdo publica a promover,
no ambito de seus canais de atendimento, a inclusdo digital daqueles que, por quaisquer motivos,

estejam a margem da utilizacdo das novas tecnologias para servir-se dos servicos publicos.

Art. 26. A transformacdo digital, nos érgdos e nas entidades do Poder Executivo
estadual, ocorrerd de forma gradativa, com a prioridade a digitalizacdo dos servicos transformados,
conforme as diretrizes estabelecidas nesta Lei, e terd como objetivos:

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

| — conscientizar o servidor e o cidaddo do avanco tecnoldgico e da necessidade do

uso de novas tecnologias;

Il — impulsionar a oferta de servicos publicos a distancia, sempre acessiveis por
plataformas médveis e outras tecnologias de facil alcance pela populagdo, inclusive a parcela de

baixa renda, para assegurar amplamente direitos sociais, em especial em areas rurais e isoladas;
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Il = disponibilizar, em plataforma Unica e centralizada, com as cautelas de
autenticacdo em diversas modalidades, o acesso as informacdes, aos dados e aos servicos
publicos, sem descaso com as restricdes legalmente previstas e sem prejuizo da prestacdo de

carater presencial, quando esta for indispensavel;

IV — simplificar as solicitacdes e os acompanhamentos de servicos publicos em geral,

com o foco na participacdo do usudrio, na relacdo por meio digital e no autosservico;

V — promover a atuacdo integrada e sistémica entre os 6rgdos e as entidades
envolvidos na prestacdo e no controle dos servicos publicos, com o amplo compartilhamento de
dados, assegurando sua interoperabilidade, nos termos da Lei federal no 13.709, de 14 de agosto
de 2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais;

VI — viabilizar a gradativa oferta, pelos érgdos e pelas entidades, de servicos publicos
preferencialmente por meio digital, em um canal Unico que permita o acompanhamento de todas

as interacgoes do cidaddo com o Estado, sem a necessidade de solicitacdo presencial; e

VIl — aprimorar a administracdo publica por meio da geracdao de informacdes

gerenciais que fomentem a tomada de decisdao baseada em dados e evidéncias.

§ 1° Toda e qualquer oferta de servico publico em canais de atendimento digital por
6rgdos e entidades contemplados por esta Lei devera constar da Carta de Servicos ao Usuario,

conforme o art. 13 da presente norma.

§ 2° Os servicos digitais a que se refere o § 1° devem estar diretamente ligados pelo
Login Unico do Cidad3o, independentemente do meio de autenticacdo, ao Portal Unico do
Cidaddo, também esses servicos devem gradativamente ser adequados a arquitetura uUnica de
sistemas do Estado, o que permitira interface com identidade Unica para o cidadao.

§ 3° A disponibilidade de canal de atendimento digital para a prestacdo dos servicos
publicos ndo substitui outros meios de atendimento necessarios a natureza e as necessidades dos

usuarios.

§ 42 Fica a SGG responsavel por garantir que todos os aplicativos méveis sejam
publicados na conta do Estado de Goids nas plataformas definidas por esse érgao.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025,.

§ 50 A transformacdo digital dos servigos publicos passa a ser componente essencial

e permanente na formacao profissional dos servidores publicos.

CAPITULO V
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DO PROGRAMA REVISA LEGAL GOIAS

- REDAGAO DADA PELA LEI N2 23.972, DE 23-12-2025.

Art. 27. Fica instituido o Programa Revisa Legal Goias, coordenado pela CASA CIVIL,
para promover a participa¢do popular no processo normativo goiano, especialmente com a revisao
de normas e a sugestdo de melhorias na legislacdo estadual.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

Lei:

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 29, I.

Secdo |

Das diretrizes do Programa Revisa Legal Goias
- Redacao dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

Das-diretri lo-Revisa-Goia

Art. 28. Sdo diretrizes do Programa Revisa Legal Goias:

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

AFE 29 S3o diretei o Revisa Goids:

| — a simplicidade: redugdo das complicagdes burocraticas para pessoas, empresas,

organizagdes e governos;

Il — a confianca: economia e agilidade para o processo produtivo, o relacionamento

com o Terceiro Setor e as decisdes no pais;

Ill — o acolhimento: pratica e atitude de respeito na prestacao de servigos publicos

as pessoas; e
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IV — a transparéncia: efetivo acompanhamento pela sociedade da execucdo das
politicas publicas.

Art. 29. O Programa Revisa Legal Goids tem como objetivos:

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

Art 20 G Revisa Goid bietives:

| — identificar dispositivos legais ou regulamentares que estabelecam exigéncias
descabidas ou exageradas, também que preservem procedimentos desnecessdrios ou

redundantes;

Il — fomentar melhorias no ambiente de negdcio e, com isso, ampliar a capacidade

competitiva e a produtividade do Estado, tornando-o mais atrativo a empreendimentos;

Il — promover a escuta ativa da sociedade civil organizada e da sociedade em geral
sobre as necessidades de cada segmento;

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 29, II.

§ 12 A CASA CIVIL instituird a comissao técnica que analisard, em decorréncia do
Programa Revisa Legal Goids, as propostas de revisdo de leis, decretos e demais normas
integrantes do ordenamento juridico do Estado de Goias.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 29, Il.
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- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, Il.

Art. 30. O Programa Revisa Legal Goias sera operacionalizado por sistema eletrénico
para a consulta e a participacao social na gestdao normativa.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

§ 12 O sistema indicado no caput deverd permitir ao usuario identificar normas e

sugerir a revisdo, a manutencdo ou a revogacao delas.

- Acrescido pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

§ 22 As sugestdes populares serdo encaminhadas a andlise pela comissao indicada
no § 12 do art. 29 desta Lei.

- Acrescido pela Lei n? 23.972, de 23-12-2025.

§ 32 Os dados estatisticos de participagdo social poderdo ser disponibilizados no
sitio eletronico do Programa Revisa Legal Goias.

- Acrescido pela Lei n? 23.972, de 23-12-2025.

Art. 31. O Poder Executivo estadual, por intermédio da CASA CIVIL, podera firmar
convénios e parcerias com entidades civis, organiza¢des sociais e universidades no ambito do

Programa Revisa Legal Goias.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

Art. 31-A. A CASA CIVIL avaliara a pertinéncia e a adequacdo das propostas

recebidas e providenciarad o devido encaminhamento delas, conforme orienta o Decreto n2 10.805,

de 28 de outubro de 2025, ou seu sucessor.

- Acrescido pela Lei n? 23.972, de 23-12-2025.

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.
—legsis—e

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.
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TS

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.

Art. 33. A CASA CIVIL regulamentara o Programa Revisa Legal Goids, para
estabelecer e detalhar os procedimentos do funcionamento dele.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025.

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, lil.

Se¢ao-H

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.

5 haclo-ded .
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- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.

L o identificacio.dos. o5 o lacBes afetadas:

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.
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- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 22, IV.

Secio-H

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 29, IV.

- Revogado pela Lei n2 23.972, de 23-12-2025, art. 29, IV.
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CAPITULO VI

DO EXPRESSO

Art. 38. EXPRESSO é um modelo de prestacdo de servicos aos cidaddos, que integra
servidor, servico e usuario de maneira agil, pratica e descentralizada.
Art. 39. S3o objetivos do EXPRESSO:

| — oferecer um modelo em servicos ao usuario com atendimento agil, claro,
respeitoso e fundamentado na transformacao digital e na desburocratizacao;

Il — proporcionar reducdo de tempo, de deslocamento e de custos ao usuario na
prestacao de servicos publicos;

Il — ampliar a oferta de servicos publicos;

IV — oferecer qualidade e a celeridade do atendimento ao cidadao, assegurando-lhe
o direito ao exercicio da cidadania; e

V — estabelecer um conjunto de acdes voltadas as boas praticas e padrdes de
elevada qualidade no atendimento ao usudrio, em consonancia com as disposicdes da Lei federal
no 13.460, de 2017.

Art. 40. O EXPRESSO esta submetido a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao,
estabelecida nos arts. 1° a 13 desta Lei.

Art. 41. Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo estadual poderdo implementar
o modelo EXPRESSO em suas unidades de atendimento presencial, desde que observados todos os

requisitos indicados nesta Lei e em regulamento préprio a ser estabelecido por decreto.

Secao |

Dos Canais de Atendimento do EXPRESSO

Art. 42. Os orgdos e as entidades prestadores de servicos publicos deverdao oferecer
aos cidaddos a possibilidade de receber os servicos por diferentes canais de atendimento,

priorizando os meios que atendam de forma eficaz as suas expectativas.

Paragrafo Unico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos
padronizados e uniformes, monitorados e avaliados continuamente, para mensurar sua eficdcia,
eficiéncia e efetividade, além de produzir indicadores que reflitam o comportamento da demanda
e as necessidades dos cidadaos.

Art. 43. S30 canais de atendimento do EXPRESSO:
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| — os terminais de atendimento eletronico EXPRESSO nas Unidades Vapt Vupt ou
em outras localidades;

Il — os BalcGes EXPRESSO de atendimento expresso nas Unidades Vapt Vupt ou em
outras localidades;

[l — o Portal Unico do Cidad3o, denominado Portal EXPRESSO Web, conforme art. 13
desta Lei; e

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

s

" p Lo Cidadio, : 43 Lei
IV — outros canais de atendimento previstos no art. 12 desta Lei.
§ 1° Os canais de atendimento estabelecidos nos incisos | e |l deste artigo ficam

subordinados administrativamente a Secretaria de Estado da Administracdo, a quem cabe a sua

regulamentacao.

§ 22 Cabe a SGG a definicdo tecnoldgica do Portal Unico do Cidad3o, mantido por
ela e referenciado no inciso Il deste artigo.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

§ 3° A definicdo dos servicos relacionados ao programa EXPRESSO fica a cargo da

Secretaria de Estado da Administracao.
Art. 44. Compete aos orgaos e as entidades prestadores de servicos publicos, no que
se refere aos canais de atendimento do EXPRESSO:

| — promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de

atendimento;

Il — analisar a flutuacdo da demanda por atendimento em seus canais, para

dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacdo;

Il = definir e divulgar amplamente o hordrio de atendimento de cada canal de

atendimento;
IV — garantir a identificacdo visual para os canais de atendimento; e

V — promover o acesso dos cidaddos a autenticacdo eletronica, para permitir a

ampliacdo da oferta de servigos publicos a distancia.

§ 1° Os Orgdos e as entidades prestadores de servicos publicos sdo responsaveis por
programar e executar periodicamente a capacitacdo e o treinamento técnico de seus atendentes,
para a permanente assimilagio e transmissdo de conhecimentos sobre os servicos

disponibilizados.
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§ 2° S3o acOes de capacitacdo e treinamento técnico dos atendentes os cursos
presenciais, treinamentos em servico, palestras, oficinas, semindrios, cursos a distancia e demais

eventos com objetivo técnico-pedagdgico.

Art. 45. A criacdo de novos canais de atendimento ao cidadao, por parte dos érgaos
e das entidades, devera estar em total consonancia com esta Lei e ser comunicada formalmente a

Secretaria de Estado de Administragdo para avaliagao.

Paragrafo Unico. Caso o novo canal de atendimento ao cidaddo necessite de reforco
tecnoldgico, a SGG devera ser envolvida na avaliacdo prevista no caput deste artigo. - Redacso dada

pela Lei n? 23.584, de 19-8-2025.

Subsecao |

Do Atendimento presencial do EXPRESSO

Art. 46. O atendimento presencial do EXPRESSO é aquele oferecido por:

| — Terminais Eletronicos EXPRESSO de Autoatendimento, com o intermédio de

servidores se isso se fizer necessario; e

Il — BalcGes EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidaddo, com o intermédio de

servidores.

§ 1° Os locais de atendimento presencial do EXPRESSO deverdo ser devidamente

identificados, acessiveis e seguros.

§ 2° Os locais de atendimento presencial do EXPRESSO serdo definidos por estudos
da Secretaria de Estado da Administracdo, considerando as demandas de servigos por municipio

ou regido.

Art. 47. O atendimento presencial do EXPRESSO devera se subordinar aos requisitos

previstos nesta Lei e definidos em decreto.

Art. 48. Os 6rgdos ou as entidades de quaisquer dos Poderes da Unido, do Estado e
dos municipios goianos, as empresas publicas e as sociedades de economia mista, as
concessionarias e as permissionarias de servicos publicos, as prestadoras de servicos de utilidade
publica e as empresas privadas poderdo prestar os seus servicos pelos diversos canais de
atendimento do EXPRESSO, conforme o art. 43 desta Lei, mediante convénio ou instrumento

congénere firmado com a Secretaria de Estado da Administracao.
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§ 1° Fica a Secretaria de Estado da Administracdo autorizada a estabelecer justa
contrapartida financeira, periédica ou ndo, a cargo do 6rgdo ou da entidade que tenha prestacdo
de servicos em qualquer dos canais de atendimento do EXPRESSO, estabelecidos conforme art. 43
desta Lei.

§ 2° Os recursos decorrentes das contrapartidas previstas no § 1° deste artigo
constituirdo receitas do Fundo de Capacitacdo e Modernizacdo da Gestdao — FUNCAM.

Art. 49. O atendimento nos canais do EXPRESSO serd realizado por servidores
lotados na Secretaria de Estado da Administracdo e nas unidades de atendimento especificas de

6rgdos e entidades que implantarem esses canais.

§ 12 Os atendentes serdo designados e qualificados pela SEAD, por meio da
Subsecretaria de Inovacdo da Gestdo e dos Servigos Publicos, via Superintendéncia de Gestdo do
Atendimento ao Cidad3o, apoiada pela Diretoria-Executiva da Escola de Governo.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

§ 2° O requisito minimo de escolaridade para intermediar o atendimento nos canais

do EXPRESSO é nivel médio completo.

§ 32 As competéncias, habilidades, experiéncia minima, capacitacdo e treinamento
necessarios para intermediar o atendimento nos canais do EXPRESSO seguirdo as diretrizes
definidas pela Subsecretaria de Inovacdo da Gestdo e dos Servicos Publicos, via Superintendéncia
de Gestdo do Atendimento ao Cidadao, por ato do titular da SEAD.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

Art. 50. Os procedimentos a serem executados nos canais de atendimento do
EXPRESSO, bem como os dados relativos ao desempenho dos servidores e os indicadores
estatisticos e qualitativos do atendimento, incluindo a satisfacdo do usuario, deverdo ser definidos,
executados, monitorados e aperfeicoados conforme regras e critérios estabelecidos internamente

pela Secretaria de Estado da Administracdo em normativa especifica.

30


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/111157
https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/111157

Art. 51. Os servidores que realizam atendimento nos canais do EXPRESSO, definidos
no art. 43, incisos | a lll, submetem-se aos hordrios de atendimento regulamentados por meio de
ato do Secretdrio de Estado da Administracdo, conforme a especificidade de cada localidade de

atendimento.

Art. 52. Poderdo receber a Gratificacdo por Desempenho do Vapt Vupt — GDVV, nos
termos da Lei no 17.475, de 21 de novembro de 2011, os servidores lotados na Secretaria de
Estado da Administracdo que:

| — intermediam atendimento nos Terminais Eletronicos EXPRESSO de
Autoatendimento nas Unidades Vapt Vupt ou em outras localidades;

Il — realizam o atendimento nos Balcdes EXPRESSO de Atendimento Expresso ao
Cidaddo nas Unidades Vapt Vupt ou em outras localidades;

lll — estejam lotados na Unidade Central Digital EXPRESSOQ, vinculada a Geréncia de
Tecnologia da Superintendéncia de Gestdo Integrada, até o limite de 25 servidores; ou

IV — estejam lotados na Superintendéncia de Gestao do Atendimento ao Cidaddo e
na Geréncia de Infraestrutura e Manutencdo Predial da Superintendéncia de Gestdo Integrada,
nesta ultima, até o limite de 20 (vinte) servidores.

- Redacao dada pela Lei no 21.239, de 12-01-2022.

§ 1° Os servidores a que se referem os incisos | e Il serdo enquadrados como

atendentes @tende+.

§ 2° Os servidores a que se refere o inciso lll serdo enquadrados conforme ato do

secretdrio que instituir a mencionada unidade.

§ 3° Os servidores a que se refere o inciso IV serdo enquadrados como Apoio
Administrativo.

Art. 53. Os servidores que atuam no EXPRESSO deverdo ser capacitados
continuamente, nos termos da Lei federal no 13.460, de 2017.

Paragrafo Unico. A capacitacdo continua a que se refere o caput serd descrita em ato

da Secretaria de Estado da Administracao.

Art. 54. A instalacdo dos Terminais Eletronicos EXPRESSO de Autoatendimento e dos
BalcGes EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidaddo se darad por portaria expedida pela
Secretaria de Estado da Administracdo, da qual deverdo constar o quadro maximo de pessoal e o

valor total da gratificacdo a ser paga por fungao.

Subsecao Il
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Dos Terminais Eletronicos EXPRESSO de Autoatendimento nas Unidades Vapt Vupt ou em outras
localidades

Art. 55. Os Terminais Eletronicos EXPRESSO de Autoatendimento s3ao totens de
autoatendimento digital para servicos digitais, com atendimento intermediado por atendentes ou
ndo, instalados nas estruturas fisicas das Unidades do Vapt Vupt ou em outras localidades publicas,
o6rgdos, entidades ou em estabelecimentos de empreendedores parceiros, desde que demonstrada

a seguranca necessaria para os cidadaos e os equipamentos eletronicos.

Paragrafo uUnico. O regramento de funcionamento dos Terminais Eletronicos
EXPRESSO de Autoatendimento serd definido por meio de ato do Secretdrio de Estado da

Administragdo.

Subsecao lll

Do Balcdo EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidadao

Art. 56. O Balcdo EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidaddo é a modalidade
gue oferece atendimento presencial e digital ao cidaddo, com a possivel entrega ou recolhimento
de documentos fisicos, instalado nas Unidades Vapt Vupt ou em outras localidades cedidas por

6rgdos, entidades ou empreendedores parceiros.

Paragrafo Unico. O regramento de funcionamento dos Balcdes EXPRESSO de
Atendimento Expresso ao Cidaddo sera definido por meio de ato do Secretario de Estado da

Administragdo.

Subsecao IV

Da Unidade Central Digital EXPRESSO

Art. 57. A Unidade Central Digital EXPRESSO é, entre outras atribuicdes, a
responsdvel por manter toda a infraestrutura para o atendimento eletronico e digital, fornecendo
a0 usuario a experiéncia de interacdo e comunicacdo padronizada, com independéncia em relacdo

as unidades de atendimento presencial.

Paragrafo Unico. A descricdo completa de atribuicGes e o regramento de
funcionamento da Unidade Central Digital EXPRESSO serdo definidos por ato do Secretdrio de

Estado da Administracdo.

Secao ll
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Da avalia¢ao dos servigos do EXPRESSO

Art. 58. O modelo de avaliacdo do EXPRESSO deverd examinar os servicos prestados
no ambito dos seus diversos canais de atendimento a que se refere o art. 43 desta Lei, observados
0s seguintes aspectos:

| — satisfacdo dos usuarios;

Il — qualidade do atendimento;

Il = cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a execucao;
IV — quantidade de manifestagGes de usudrios; e

V — medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento

da execucdo.

§ 1° Além das avaliagdes previstas nos incisos | a IV deverao ser realizadas pesquisas
periddicas, no minimo, a cada um ano, que indiquem aspectos e procedimentos necessarios a

melhoria dos servicos e do atendimento.

§ 2° O resultado das avaliacdes deverd ser integralmente publicado nos sitios dos
6rgdos ou das entidades, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de reclamacdo dos
usuadrios, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto
ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na
Carta de Servicos ao Usudrio, de acordo com o art. 13 desta Lei.

Art. 59. Os requisitos e os critérios de avaliacdo dos servicos do EXPRESSO serao
definidos por ato do Secretdrio de Estado da Administracdo, que dispora sobre a avaliacdo da
efetividade das acdes empreendidas e dos niveis de satisfacdo dos usuarios.

CAPITULO VIII

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 60. Ficam a SEAD, a SGG e a CASA CIVIL responsaveis pelo fiel cumprimento e
pela operacionalizacdo desta Lei.

- Redacdo dada pela Lei n2 23.584, de 19-8-2025.

Art. 61. O Governador do Estado de Goids poderd baixar decretos complementares

para a efetiva implementacao do disposto nesta Lei.

33


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/111157

Art. 62. As despesas decorrentes da aplicacdo desta Lei serdo custeadas a conta do
Orcamento-Geral do Estado.

Art. 63. Esta Lei entra em vigor decorridos 90 (noventa) dias de sua publicacdo.

Goiania, 2 de setembro de 2020; 132° da Republica.

RONALDO CAIADO
Governador do Estado

Este texto ndo substitui o publicado no D.O de 03/09/2020
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Orgaos Relacionados

Agéncia Brasil Central - ABC

Agéncia Estadual de Turismo - GOIASTURISMO

Agéncia Goiana de Assisténcia Técnica, Extensdo Rural e Pesquisa Agropecuaria - EMATER
Agéncia Goiana de Defesa Agropecudria - AGRODEFESA

Agéncia Goiana de Gas Canalizado S.A. - GOIASGAS

Agéncia Goiana de Habitacdo S.A. - AGEHAB

Agéncia Goiana de Infraestrutura e Transportes - GOINFRA

Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos - AGR
Agéncia de Fomento do Estado de Goids S.A. - GOIASFOMENTO

Assembleia Legislativa do Estado de Goias - ALEGO

Centrais de Abastecimento de Goids S.A.

Comité Estadual Sociecondmico de Enfrentamento ao Coronavirus COVID-19
Companhia CELG de ParticipagOes

Companhia de Desenvolvimento Econ6mico de Goias

Companhia de Investimento e Parcerias do Estado de Goias

Conselho Administrativo Tributario

Conselho Deliberativo do Fundo de Participa¢do e Fomento a Industrializagdo do Estado de
Goias

Conselho Deliberativo do Programa de Desenvolvimento Industrial de Goias

Conselho Deliberativo dos Indices de Participagdo dos Municipios

Conselho Estadual da Juventude

Conselho Estadual da Mulher

Conselho Estadual de Assisténcia Social

Conselho Estadual de Ciéncia e Tecnologia

Conselho Estadual de Cultura

Conselho Estadual de Desenvolvimento Metropolitano de Goiania

Conselho Estadual de Desenvolvimento Rural e Agropecuario

Conselho Estadual de Direitos Humanos, Igualdade Racial e Combate ao Preconceito
Conselho Estadual de Educagdo

Conselho Estadual de Esporte e Lazer

Conselho Estadual de Investimentos, Parcerias e Concessoes

Conselho Estadual de Lésbicas, Gays, Bissexuais, Travestis e Transexuais

Conselho Estadual de Mineragao, Recursos Minerais e Geologia

Conselho Estadual de Politicas Salariais e Recursos Humanos

Conselho Estadual de Protegdo a Vitimas e Testemunhas Ameacadas no Estado de Goias
Conselho Estadual de Saneamento

Conselho Estadual de Saude

Conselho Estadual de Saude Animal

Conselho Estadual de Seguranca Alimentar Nutricional

Conselho Estadual de Seguranga Publica

Conselho Estadual de Trabalho

Conselho Estadual de Transito

Conselho Estadual de Turismo

Conselho Estadual do Meio Ambiente

Conselho Estadual dos Direitos da Crianga e do Adolescente

Conselho Estadual dos Direitos da Pessoa Idosa

Conselho Estadual dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Conselho Estadual dos Recursos Hidricos

Conselho Superior de Desenvolvimento Industrial, Comercial e de Servigos do Estado de Goias
Conselho de Alimentagdo Escolar

Conselho de Desenvolvimento do Estado de Goids

Conselho de Exceléncia das Unidades Publicas Hospitalares Gerenciadas por OrganizacGes
Sociais

Conselho de Governo

Conselho de Transparéncia Publica e Combate a Corrupgao

Controladoria-Geral do Estado - CGE

Corpo de Bombeiros - BOMBEIROS

Camara de Gestao Fiscal

Camara de Gestdo de Gastos

Defensoria Publica do Estado de Goias - DPEGO

Defesa Civil

Delegacia-Geral da Policia Civil - DGPC

Departamento Estadual de Transito - DETRAN

Diretoria-Geral de Policia Penal - DGPP

Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Goids - FAPEG

Fundo Constitucional de Transportes

Fundo Especial de Apoio ao Combate a Lavagem de Capitais e as Organiza¢des Criminosas
Fundo Especial de Esporte e Lazer

Fundo Especial de Pagamento dos Advogados Dativos e do Sistema de Acesso a Justica
Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizagdo do Corpo de Bombeiros Militar do Estado
de Goids

Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizagdo do Tribunal de Contas dos Municipios
Fundo Estadual de Assisténcia Social

Fundo Estadual de Infraestrutura

Fundo Estadual de Saude
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Fundo Estadual de Seguranca Publica

Fundo Estadual do Centro Cultural Oscar Niemeyer

Fundo Estadual do Meio Ambiente

Fundo Estadual dos Direitos da Crianca e do Adolescente

Fundo Financeiro do Regime Préprio de Previdéncia Militar

Fundo Financeiro do Regime Préprio de Previdéncia do Servidor
Fundo Penitencidrio Estadual

Fundo de Aporte a Celg Distribui¢do S.A.

Fundo de Arte e Cultura do Estado de Goias

Fundo de Desenvolvimento de Atividades Industriais

Fundo de Manutencdo e Reaparelhamento da Procuradoria-Geral do Estado
Fundo de Modernizagdo da Administracdo Fazenddria

Fundo de Modernizagdo e Aprimoramento Funcional da Assembleia Legislativa do Estado de
Goias

Fundo de Participacdo e Fomento a Industrializacdo do Estado de Goias
Fundo de Protegdo Social do Estado de Goias

Goias Previdéncia - GOIASPREV

Goias Telecomunicagdes S.A.

Governadoria

Hospital de Urgéncias Governador Otavio Lage de Siqueira

Industria Quimica do Estado de Goias - IQUEGO

Instituto Mauro Borges de Pesquisa e Politica EconGmica - IMB
Instituto de Assisténcia dos Servidores Publicos do Estado de Goias - IPASGO
Junta Comercial do Estado de Goids - JUCEG

Metrobus Transporte Coletivo S.A. - METROBUS

Organizagdo das Voluntarias de Goias - OVG

Poder Executivo

Policia Militar - PM

Policia Técnico-Cientifica - PTC

Procuradoria-Geral do Estado - PGE

Saneamento de Goids S.A. - SANEAGO

Secretaria de Estado da Administragdo - SEAD

Secretaria de Estado da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento - SEAPA
Secretaria de Estado da Casa Civil - CASA CIVIL

Secretaria de Estado da Casa Militar - CASA MILITAR

Secretaria de Estado da Comunica¢do - SECOM

Secretaria de Estado da Economia - ECONOMIA

Secretaria de Estado da Educag¢do - SEDUC

Secretaria de Estado da Infraestrutura - SEINFRA

Secretaria de Estado da Retomada - RETOMADA

Secretaria de Estado da Saude - SES

Secretaria de Estado da Seguranca Publica - SSP

Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao - SECTI
Secretaria de Estado de Cultura - SECULT

Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social - SEDS

Secretaria de Estado de Esporte e Lazer - SEEL

Secretaria de Estado de Industria, Comércio e Servigos - SIC

Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentdvel - SEMAD
Secretaria de Estado de Relagdes Institucionais - SERINT

Secretaria de Estado do Entorno do Distrito Federal - SEDF

Secretaria do Governo - SEGOV

Secretaria-Geral de Governo - SGG

Tribunal de Contas dos Municipios do Estado de Goids - TCM
Universidade Estadual de Goias - UEG

Vice-Governadoria - VICEGOV

Orgdo de Defesa do Consumidor - PROCON

Categoria

Servigos Publicos
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