ESTADO DE GOIAS

DECRETO N2 10.850, DE 7 DE JANEIRO DE 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.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE GOIAS, no uso de suas atribuicdes
constitucionais e legais, com fundamento no inciso IV e na alinea “a” do inciso XVIIl do art. 37 da
Constituicdo do Estado de Goids e na Lei n2 20.846, de 2 de setembro de 2020, também em
atengao ao Processo n2 202500005032341,

DECRETA:

CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Fica regulamentado o Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos do
Estado de Goias, conforme dispde o art. 11 da Lei n2 20.846, de 2 de setembro de 2020, com as

alteragdes posteriores.

Paragrafo Unico. Sujeitam-se ao disposto neste Decreto todos os érgdos e
entidades da administracdo publica direta e indireta do Poder Executivo do Estado de Goias,

bem como prestadores diretos ou indiretos de servigos publicos.

Art. 22 O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos funcionard como uma
plataforma virtual, organizada em salas de conselho, conforme as areas de atua¢do do Governo

do Estado de Goias catalogadas na plataforma EXPRESSO.

Paragrafo unico. Nas salas de conselho serdo disponibilizadas as seguintes

informacdes:
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| — a Carta de Servicos ao Usudrio, com a lista dos servicos publicos vinculados a

respectiva sala de conselho;

Il — painel de dados estatisticos referentes as demandas e as manifestacdes dos
usudrios relacionadas a prestacdo dos servigos publicos, encaminhadas pelo Sistema de Gestao
de Ouvidoria — SGOe e pelo sistema de avaliacdo da plataforma EXPRESSO;

IIl — orientagOes técnicas relativas as boas praticas de atendimento aos cidadaos;

IV — demais informacgdes para o exercicio das atribuicdes do Conselho.

CAPITULO Il

DAS DEFINICOES

Art. 32 Este Decreto considera:

| — Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos: 6rgdo de carater consultivo,
destinado a assegurar a participacdo dos usuarios no acompanhamento e na avaliacdo dos
servicos publicos oferecidos pelos drgaos e pelas entidades abrangidos por este Decreto;

Il — sala de conselho: ambiente virtual destinado a discussao, a interacao entre os

participantes e ao acesso a informacoes sobre a prestacdo dos servicos publicos;

Il — usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou se utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servico publico;

IV — usudrio-conselheiro: usuario que, por escolha voluntdria, participa de uma ou
mais salas de conselho, propde melhorias, vota e acompanha o processo de aprimoramento dos

servicos publicos;

V — usudrio-moderador: servidor publico que exerce func¢des de supervisdo e

gestdo em uma sala de conselho;

VI — usudrio-convidado: profissional convidado a prestar esclarecimentos ou
contribuir com informacdes técnicas pertinentes ao tema em pauta, em razdo de sua

reconhecida experiéncia no campo; e

VIl — Quvidoria Setorial: unidade responsavel pelo registro e pelo tratamento das
manifestacdes direcionadas ao drgdo ou a entidade a que ela estd vinculada, pode monitorar
uma ou mais Ouvidorias Adjuntas e |he compete avaliar a efetividade das respostas e contribuir

para o aprimoramento da gestdo publica.

CAPITULO Il



DOS PARTICIPANTES DO CONSELHO

Art. 42 Os usuarios terdo livre acesso as salas de conselho, em carater de
visitacdo, sem a obrigatoriedade de login ou de se tornarem usudrios-conselheiros, e lhes serd

permitida apenas a leitura das postagens.

Art. 52 O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, previsto no inciso IX do art. 22
do Decreto n2 10.466, de 14 de maio de 2024, poderd utilizar sua base de dados de usudrios,

resguardadas as normas de protecdo de dados pessoais e o principio da finalidade, para
identificar e convidar usudrios com histdrico de participacdo ativa, contribuicdo relevante ou
perfil compativel com os objetivos institucionais a tornarem-se usuarios-conselheiros e

integrarem as salas de conselho.

Art. 62 Para participar de uma ou mais salas de conselho como usuario-
conselheiro, o usuario do servico publico devera realizar login na plataforma EXPRESSO e

preencher o formuldrio de cadastro préprio.

§ 12 A participagao como usudrio-conselheiro sera voluntaria, com livre adesao e

desligamento.

§ 22 A participagdo do usudrio no Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos sera

considerada servigo relevante, sem remuneragao e vinculo empregaticio.

Art. 72 As Ouvidorias Setoriais, observado o inciso XIl do art. 42 do Decreto n?
10.466, de 2024, terdo a funcdo de moderadoras nas salas de conselhos vinculadas as areas de
servicos publicos dos respectivos 6rgdos ou entidades e serdo responsdveis por criar e
coordenar atividades que promovam o controle social, a participacdo cidada e o aprimoramento

da gestdo publica.

§ 19 Os servidores designados pela Ouvidoria Setorial atuardo como usudrios-

moderadores, mediante autentica¢do corporativa estadual.

§ 29 Para a promocao das atividades a que se refere o caput deste artigo, as
Ouvidorias Setoriais deverao observar o inciso XXI do art. 66 do Regulamento da SEAD, aprovado
pelo Decreto n2 10.437, de 9 de abril de 2024, e as normas da Controladoria-Geral do Estado —
CGE.

Art. 82 Todos os participantes do Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos

terdo direito a voto, com excec¢do do usudrio-convidado.

Art. 92 As entidades representativas da sociedade civil, as organiza¢cdes nao
governamentais, as associacdes de usudrios e outras entidades interessadas na melhoria dos

servicos publicos poderdo participar como usudrios-convidados.
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CAPITULO IV

DAS COMPETENCIAS

Secao |

Das atribuicoes do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos

Art. 10. Compete ao Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos:
| —acompanhar a prestacdo dos servicos publicos;
Il — participar da avaliacdo dos servigos publicos;

Il = propor melhorias na prestagdo dos servigos publicos e nos programas e nos
canais de atendimento ao cidadao;

IV — contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao

usuario;

V — acompanhar e avaliar, nas Ouvidorias, a efetividade das manifestacoes

relacionadas a melhoria dos servicos publicos; e

VI — avaliar e analisar a Carta de Servico ao Usudrio da administracdo publica
estadual.

Secao ll

Das atribuicoes do usuario-moderador

Art. 11. Compete ao usudrio-moderador:

| — supervisionar e moderar as atividades nas salas de conselho sob sua
responsabilidade e garantir o cumprimento das normas de conduta e a manutencdo de um

ambiente respeitoso, colaborativo e produtivo;

Il — estimular a participacdo social com enquetes, féruns, consultas e discussées
publicas que incentivem o engajamento dos usudrios-conselheiros na melhoria dos servicos
publicos;

Il — analisar e organizar as propostas de melhoria apresentadas para assegurar
gue estejam completas, fundamentadas e ajustadas aos critérios estabelecidos neste Decreto;

IV — convocar reunides extraordindrias quando identificar a necessidade de tratar

assuntos urgentes ou altamente relevantes;



V — registrar e acompanhar o andamento das propostas de melhoria aprovadas
no SGOe para garantir a sua adequada tramitacdo e resposta pelos orgaos ou pelas entidades
competentes;

VI — encaminhar aos 6rgdos ou as entidades competentes duvidas, sugestdes e
manifestacdes técnicas, também acionar usuarios-convidados quando isso for necessario aos

esclarecimentos tematicos;
VIl — intermediar conflitos e promover a boa convivéncia entre os usuarios;

VIII — zelar pela integridade e pela qualidade das informagdes disponibilizadas e

assegurar que sejam atualizadas, claras e relevantes para o exercicio do controle social;

IX — comunicar a Ouvidoria Setorial e a CGE situacdes de descumprimento
sistematico das normas, falhas recorrentes nos servicos ou outras ocorréncias relevantes

prejudiciais ao aprimoramento da gestdo publica; e

X — aplicar adverténcias e suspensoes temporarias a usuarios que desvirtuem o
propdsito do Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos do Estado de Goids e encaminhar a
Secretaria de Estado da Administracdo — SEAD ou a CGE os casos que recomendem a exclusdo
definitiva.

Secao lll

Das atribuicoes do usuario-conselheiro

Art. 12. Compete ao usuario-conselheiro:

| — participar ativamente das discussdes nas salas de conselho com

responsabilidade, respeito e colaboracdo;

Il — apresentar propostas de melhoria com base em experiéncias concretas e

analises fundamentadas sobre a prestacdo dos servicos publicos;

Il — analisar e votar as propostas apresentadas, considerados critérios de

interesse publico, relevancia, viabilidade e impacto positivo;

IV — contribuir com sugestdes para o aprimoramento da Carta de Servico ao

Usuario e demais documentos informativos voltados ao usuario;

V — comunicar eventuais irregularidades, falhas ou boas praticas observadas nos

servigos publicos a Ouvidoria Setorial e ao usuario-moderador;
VI —incentivar outros usudrios a exercerem a participacdo cidad3; e

VIl — manter-se atualizado sobre as normas e as informacdes disponibilizadas nas
salas de conselho e na plataforma EXPRESSO.



CAPITULO V

DO FUNCIONAMENTO

Art. 13. A sala de conselho se reunird, ordinariamente, a cada trimestre para a
apreciacdo de propostas de melhoria e, extraordinariamente, quando for convocada pelo

usuario-moderador.

Paragrafo Unico. As reunides serdo realizadas com a presenga minima de dez
usudrios-conselheiros ou de 20% (vinte por cento) dos cadastrados ativos na sala, e prevalecerd

o0 maior nimero, observado o tempo de espera definido pelo usudrio-moderador.

Art. 14. As propostas de melhoria deverdo ser aprovadas por maioria simples dos
membros presentes na reunido.

Art. 15. O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos do Estado de Goias terd o
apoio administrativo da SEAD e da CGE.

CAPITULO VI

DAS PROPOSTAS DE MELHORIA

Art. 16. Qualquer usudrio-conselheiro podera apresentar proposta de melhoria
para a apreciacdo em reunido ordindria.

Paragrafo unico. A proposta de melhoria deverd ser apresentada até quinze dias

antes da reunido ordinaria em formulario especifico e contera as seguintes informagdes:
| — identificacdo do servico publico;
Il — identificacdo do problema;
Il — pesquisa ou fundamentacdo;
IV — objetivos da proposta;
V — descricdo da proposta;
VI — beneficios esperados; e
VIl — andlise prévia da viabilidade técnica e administrativa.

§ 12 A proposta de melhoria admitida e aprovada devera ser inserida, em até

cinco dias Uteis, no SGOe, registrada como manifestacdo de “Sugestdo”.

§ 22 A manifestacdo sera encaminhada ao 6rgdo ou a entidade responsavel pela
prestacdo do servico publico, para que se manifeste sobre a adocdo ou ndo da proposta de
melhoria sugerida.



§ 32 Na impossibilidade de implementar a sugestao, a decisdo administrativa final

devera conter a justificativa.

§ 42 O numero do protocolo da manifestacdo registrada e o canal de
acompanhamento deverdo ser disponibilizados a todos os usudrios na respectiva sala de

conselho.

§ 52 A SEAD divulgara, trimestralmente, o relatério publico de acompanhamento
das propostas apresentadas, aprovadas e implementadas, e ele serd disponibilizado no Portal da
Transparéncia e na plataforma EXPRESSO.

CAPITULO VII

DAS CONDUTAS VEDADAS

Art. 17. S3o condutas vedadas aos usudrios-conselheiros e aos usuarios-

moderadores:

| — proferir insultos, ataques pessoais ou qualquer forma de discriminacdo
baseada em raca, género, religido, orientacdo sexual, deficiéncia ou outras caracteristicas

pessoais;

Il — praticar assédio, intimidacdo ou bullying, inclusive com ameacas ou

comportamento agressivo ou hostil;

Il — propagar boato, desinformacdo ou conteiudo enganoso que possa prejudicar

outros membros ou induzi-los a erro;

IV — publicar material ofensivo, pornografico, violento, de cunho eleitoral, falso ou

qualquer outro considerado inapropriado para o ambiente da plataforma;

V — enviar mensagens repetitivas, promocionais ou comerciais nao relacionadas
ao objeto do Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos do Estado de Goids, para a
autopromocdo ou a divulgacao indevida de produtos e servicos;

VI — compartilhar, sem autorizacdo, informacdes pessoais de outros usudrios,

como enderecos, numeros de telefone ou dados pessoais sensiveis;

VIl — descumprir deliberadamente as regras e as diretrizes especificas do
Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos do Estado de Goids, inclusive as normas de

postagem e participacao;

VIl — abusar dos recursos da plataforma, como o uso de bots ou mecanismos

automatizados que comprometam a dindmica das discussdes; e

IX — fingir ser outra pessoa ou se passar por moderador, administrador ou

qgualquer outra figura de autoridade, para enganar os demais usuarios.



Art. 18. Além das condutas vedadas previstas neste Decreto, deverdo ser
observadas, no Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos do Estado de Goids, as regras do
Cédigo de Etica e Conduta Profissional do Servidor e da Alta Administracdo e demais normas de

integridade vigentes, que serdo aplicados de forma subsididria nos casos omissos.

Art. 19. Compete a todos os usuarios-conselheiros e usudrios-moderadores zelar
pela criacdo de ambiente de respeito muUtuo e cooperacdo, com a garantia de que todos os

usudrios possam participar e contribuir de forma segura, respeitosa e produtiva.

CAPITULO VIII

DISPOSICOES FINAIS
Art. 20. Caberd a CGE, em conjunto com a SEAD, expedir orientacdes normativas e
procedimentos complementares para a execucado deste Decreto.

Art. 21. Compete ao Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do Estado de
Goias elaborar o seu regimento interno em noventa dias apds a sua primeira reunido, o qual

devera ser aprovado por maioria simples dos presentes e homologado pela SEAD e pela CGE.

Art. 22. O Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos terd carater exclusivamente
consultivo, ndo deliberativo e ndo remunerado e se destinara ao exercicio do controle social e da

participacao cidada, conforme dispbe a Lei n2 20.846, de 2020.
Art. 23. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Goiania, 7 de janeiro de 2026; 1382 da Republica.

RONALDO CAIADO
Governador do Estado

Este texto ndo substitui o publicado no Suplemento do D.O de 07/01/2026
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