ESTADO DE GOIAS

DECRETO N2 10.859, DE 27 DE JANEIRO DE 2026

Institui a Carta de Servigcos ao Usuario do Estado
de Goids e as regras para sua gestdo e para a
governanca de servicos no ambito do Poder
Executivo do Estado de Goias, também revoga o
Decreto n?2 9.574, de 5 de dezembro de 2019.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE GOIAS, no uso de suas atribuicdes constitucionais,

com fundamento no inciso IV e na alinea "a" do inciso XVIII do art. 37 da Constituicdo do Estado de

Goids, também em atencdo ao Processo n2 202500005037173,

DECRETA:

CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Este Decreto institui a Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goias,
documento Unico, de carater centralizado, que relne os servicos publicos prestados pelos 6rgaos e
pelas entidades da administracdo publica direta, autarquica e fundacional, como instrumento de

gestdo e governanca dos servicos publicos do Poder Executivo estadual.

Paragrafo unico. A Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goids constitui
instrumento de transparéncia e gestdo publica destinado a informar aos cidaddos os servicos
prestados pelos érgdos e pelas entidades da administracdo publica, as formas de acesso, os
padrdes de qualidade e os compromissos assumidos na sua prestacdo, conforme a Lei federal n2
13.460, de 26 de junho de 2017, e a Lei estadual n? 20.846, de 2 de setembro de 2020, para a

ampliacdo do controle social, a promocdo da eficiéncia administrativa e o fortalecimento da

relacdo entre o Estado e o usudrio dos servicos publicos.
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Art. 22 Os 6rgdos e as entidades da administracdo publica direta, autarquica e
fundacional, as empresas publicas e as sociedades de economia mista controladas direta ou
indiretamente pelo Estado de Goids, bem como as demais entidades prestadoras de servicos
publicos no ambito do Poder Executivo, deverdo, conforme suas atribuicdes, cadastrar, manter
atualizadas e divulgar as informacdes de seus servicos na Carta de Servicos ao Usudrio do Estado

de Goids, observadas as diretrizes deste Decreto.

§ 12 Orgidos e entidades de outros Poderes e ambitos poderdo disponibilizar seus
servicos na Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goids mediante a celebracdo de termo de
cooperacdo técnica, que disciplinard a forma de integracdo, governanca compartilhada,

responsabilidades e divulgagao.

§ 292 Os 6rgdos, as entidades e as prestadoras de servicos relacionados neste artigo
ficam subordinados tecnicamente a Secretaria de Estado da Administracdo - SEAD quanto a gestdo
da Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goids, inclusive quanto a sistemdtica, as

metodologias e as ferramentas adotadas para a gestdo de servicos.

Art. 32 Este Decreto considera:

| - Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goids: instrumento publico que relne,
em linguagem simples e acessivel, as informagdes necessarias para que o usuario localize,
compreenda e utilize um servico publico, inclusive requisitos, etapas, prazos, custos, canais de

atendimento, compromissos de qualidade e indicadores relevantes;

Il - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servico publico;

Il - usuario interno: pessoa fisica ou juridica que possui vinculo formal com o érgao,

utiliza ou interage com os servicos publicos;

IV - usuario externo: pessoa fisica ou juridica que nao possui vinculo formal ou

direto com o 6rgdo, mas utiliza ou interage com os servicos publicos;

V - Portal EXPRESSO: portal Unico de servicos do Estado de Goias, acessivel pelo
enderego www.expresso.go.gov.br, no qual estd disponibilizada a Carta de Servigos ao Usudrio do
Estado de Goias;

VI - EXPRESSO Admin: plataforma de gestdo dos servicos do Estado de Goias,
utilizada por servidores para administrar conteldos, acessos e integracdes do Portal EXPRESSO;

VIl - Mapa de Transformagado de Servigos: ferramenta disponibilizada no EXPRESSO
Admin, integradora e estratégica, que associa os processos de negécio e de trabalho aos servicos
prestados, bem como as suas respectivas categorias, etapas, documentos gerados, graus de

complexidade e potenciais de transformagado digital;



VIl - unidade central de gestdo da Carta de Servicos: unidade administrativa central
responsdvel por padronizar e implementar procedimentos para gestdo da Carta de Servigcos ao
Usuario do Estado de Goids, orientar drgaos e entidades na aplicacdo de boas praticas, promover a
cultura e o conhecimento sobre o tema, bem como monitorar resultados para melhorar a gestdo e

os servicos publicos;

IX - unidade setorial de gestdao da Carta de Servicos: unidade administrativa setorial
responsdvel por atender, tempestivamente, as orientacdes, as diretrizes e as solicitacdes da
unidade central de gestdo da Carta de Servicos, bem como gerir a Carta de Servicos ao Usuario do
Estado de Goias no ambito setorial;

X - ponto focal setorial de gestdo da Carta de Servicos: servidor designado pelo
6rgdo ou pela entidade, lotado na unidade setorial de gestdo da Carta de Servicos, responsavel por
coordenar a gestdo da Carta de Servigos ao Usudrio do Estado de Goias;

Xl - responsavel pelo servico: servidor designado pela unidade que detém a

responsabilidade técnica e normativa pelo servico;

XIl - servigo publico: é toda atividade administrativa ou de interesse coletivo
desempenhada sob regime de direito publico, diretamente pelo Estado ou por seus delegatarios,
com o objetivo de atender de forma continua, regular e eficiente as necessidades essenciais da

populacdo;

XIll - servico publico de atendimento: servico publico prestado de forma
individualizada que se inicia a partir de uma interacdo presencial, digital ou automatizada do
usudrio com o drgdo ou a entidade publica e se encerra com a entrega do resultado final, conforme

a solicitacdo;

XIV - base legal: garante que o servigo tenha fundamento juridico e esteja sob a

competéncia do érgdo responsavel e evita ofertas indevidas ou sem respaldo normativo;

XV - interacdo: contato entre o érgdo ou a entidade publica e o cidadao,
caracterizada pela existéncia de solicitacdo ou demanda especifica que exija resposta, analise ou

providéncia administrativa voltada a prestacdo de um servico publico;

XVl - processo padronizado: sequéncia estruturada de atividades, regras e
responsabilidades que disciplinam a execucdo de um servico publico, de forma a garantir

transparéncia e continuidade;

XVIl - integralidade ou suficiéncia: caracteristica do servico publico cuja execucdo
resulta em uma entrega final e completa ao cidad3do, sem depender de outro servico para alcancgar
o objetivo pretendido; e

XVIII - personalizacdo: caracteristica do servico publico que resulta em uma entrega
ou resposta individualizada ao cidadao, pessoa fisica ou juridica, em decorréncia de solicitacdo

especifica.



§ 19 O ponto focal setorial a que se refere o inciso X do caput deste artigo deverd
atender aos requisitos estabelecidos no Decreto n2 10.287, de 10 de julho de 2023, que dispde

sobre o Sistema Estruturador das Redes de Gestdo - SIGES, na area de inovacdo da gestdo e dos
servicos publicos.

§ 292 A Superintendéncia Central de Transformacdo Publica, por meio da Geréncia de
Gestdo da Carta de Servicos, da SEAD, constitui a unidade central de gestdo da Carta de Servigos,
mencionada no inciso VIl do caput deste artigo.

Art. 42 A Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goids objetiva ser um
instrumento de gestdo para:
| - informar o usuario sobre os servicos prestados e as formas de acesso;

Il - padronizar o atendimento e aumentar a qualidade da informacado prestada ao
usuario;
Ill - promover e sustentar a transparéncia, a simplificacdo, a transformacao digital e

a acessibilidade dos servicos publicos;

IV - viabilizar o acesso transparente as informacdes sobre os servicos publicos
ofertados, por permitir aos usudrios avaliar, propor melhorias e exercer o controle social de forma

qualificada;
V - fortalecer a cidadania;
VI - incentivar a responsabilidade administrativa; e
VIl - subsidiar as discussdes nas salas do Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos

do Estado de Goids com informacdes claras e atualizadas sobre a forma de obtencdo dos servicos.

Art. 52 Consideram-se de cadastramento obrigatdrio na Carta de Servicos ao Usuario
do Estado de Goids todos os processos de trabalho identificados na Cadeia de Valor Integrada do

Estado de Goids que atendam aos seguintes critérios:

| - possuam usudrio ou destinatario externo, ou usuario interno (servidor, unidade

administrativa ou outro orgdo publico);

Il - gerem entrega, autorizacdo, documento, beneficio, informacdo, atendimento ou

resultado de interesse direto do usuario;

Il - possuam fundamento legal que comprove a competéncia do érgdo ou da

entidade responsavel pela prestacdo do servico;

IV - envolvam interacdo com o cidaddo, de forma direta ou indireta, mediante

solicitacdo, atendimento ou entrega de resultado ao publico externo;

V - sejam processos padronizados, com etapas, prazos, documentos e canais de

atendimento formalmente definidos e replicaveis;
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VI - resultem em entrega final e completa ao cidaddo, que caracteriza a

integralidade ou a suficiéncia do servigo; e

VIl - apresentem resultado individualizado em resposta a solicitacdo do usuario, que

caracteriza a personalizacdo da entrega.

Paragrafo unico. As inclusGes de processos de trabalho que ndo atendam aos
requisitos estabelecidos neste artigo e possiveis omissdes de processos que se enquadrem nos
critérios de cadastramento obrigatério deverdo ser avaliadas e tratadas pela unidade central de
gestdo da Carta de Servicos.

CAPITULO Il

GOVERNANCA E RESPONSABILIDADES

Art. 62 Compete ao ponto focal setorial de gestdo da Carta de Servicos:

| - zelar para que os servicos do 6rgdo ou da entidade estejam atualizados e
funcionais na Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goids, em articulacdo com os

responsaveis pelos servicos;

Il - apoiar os responsaveis pelos servicos e os demais envolvidos, direta ou
indiretamente, na gestdo da Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goias;

Il - garantir a descricdo clara e suficiente da jornada do usuario;
IV - revisar registros no EXPRESSO Admin com base em linguagem simples e clara;
V - identificar necessidades de capacitacao;

VI - representar o érgdo ou a entidade em agdes convocadas pela unidade central de

gestdo da Carta de Servicos;

VIl - identificar, com o apoio dos responsdveis, novos servicos ainda ndo

cadastrados;

VIl - comunicar ao responsavel pela gestdo de processos alteracdes nos servicos,

para assegurar o alinhamento e a correta divulgacdo;

IX - identificar e priorizar os servicos que devam passar pelo ciclo de transformacao;

X - atender, tempestivamente, as solicitacdes da unidade central de gestdo da Carta
de Servicos.
Art. 72 Compete ao responsavel pelo servico:

| - identificar os servicos sob sua responsabilidade e manté-los atualizados e

funcionais;



Il - cooperar, a qualguer tempo, com o ponto focal setorial na descricao clara;

Il - informar alteracdes relacionadas aos servicos;

IV - promover a simplificacdo e a transformacao digital dos servicos;

V - envolver o ponto focal setorial na criacdo ou na melhoria dos servicos; e

VI - garantir o alinhamento entre requisitos, instrucdes internas e compromissos de
gualidade.

Art. 82 Compete a unidade central de gestdo da Carta de Servigos:

| - definir, padronizar e implantar os procedimentos inerentes as atividades de
gestdo da Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goids, com a edicdo e a comunicacao de
diretrizes, metodologias, ferramentas, instrumentos, técnicas, enunciados e instrucbes de
trabalho;

Il - assessorar os 6rgdos e as entidades na aplicacdo de boas praticas de gestdo da
Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goids;

Il - estimular e promover a cultura e a pratica da gestdo da Carta de Servigos ao
Usuario do Estado de Goids, além de transferir conhecimento sobre ela, com a realizacdo de acGes,

projetos, oficinas, semindrios e outros eventos;

IV - monitorar os resultados das acdes de gestdao da Carta de Servicos ao Usudrio do
Estado de Goias nos orgaos e nas entidades, com o foco na melhoria da gestdo e dos servicos

publicos;

V - integrar e estimular os atores das unidades setoriais de gestdao da Carta de

Servigos;
VI - gerir a Carta de Servigos ao Usuario do Estado de Goias; e

VIl - atualizar continuamente os servi¢os da Carta de Servicos ao Usuario do Estado
de Goias e garantir sua adequada integracdo as instrugcdes normativas internas disponibilizadas aos

atendentes presenciais do Vapt Vupt e do EXPRESSO.

CAPITULO Il

PADROES , ATUALIZACAO E QUALIDADE DA INFORMACAO

Art. 92 O cadastramento e a atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio do Estado
de Goias deverdo ser precedidos do mapeamento da jornada do usudrio e do processo de negécio,

com o uso de linguagem simples, estrutura orientada a jornada e indicadores de desempenho.



Paragrafo Unico. Na impossibilidade do atendimento imediato ao disposto no caput
deste artigo, o respectivo 6rgdo ou entidade devera dispor de cronograma de execucao validado
pela Superintendéncia Central de Transformacdo Publica, da SEAD.

Art. 10. Sempre que houver transformacdo ou ampliacdo da oferta de servigos ao
cidaddo, os érgdos e as entidades deverdo atualizar as informacdes constantes da respectiva Carta
de Servicos ao Usudrio do Estado de Goias.

Art. 11. Com relacdo aos prazos e aos critérios minimos exigidos para a atualizacdo
da Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goias:

| - toda alteracdo que possa impactar a realizacdo do servico pelo usuario, inclusive
mudancas em disponibilidade, requisitos, documentos, prazos, procedimentos ou canais de
atendimento, devera ser refletida na Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goids em até cinco
dias Uteis contados da data da alteracao, e serd responsabilidade do ponto focal setorial registrar a

ocorréncia e a medida corretiva; e

Il - nenhum servigo poderd permanecer por mais de cento e vinte dias sem a
verificacdo da necessidade de atualizacdo, e serd obrigatdrio o registro da verificagdo no EXPRESSO
Admin.

§ 12 A unidade central de gestdao da Carta de Servicos poderd, a qualquer tempo,
solicitar ou realizar diretamente a atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario do Estado de Goias.

§ 292 Os 6rgdos e as entidades estaduais se responsabilizardo ndo sé pela constante
atualizacdo do conteudo da Carta de Servicos ao Usuario do Estado de Goias e pela comunicacdo a
unidade central de gestdao da Carta de Servicos, mas também pela exata prestacdo do servico de

acordo com o estabelecido.

Art. 12. Se houver a constatacdo da indisponibilidade ou do mau funcionamento dos
servicos ofertados, a unidade central de gestdo da Carta de Servicos deverd comunicd-lo

imediatamente ao ponto focal setorial responsavel, para tomar as providéncias necessarias.

Paragrafo Unico. Se ndo houver solucdo, poderd ser determinada a suspensdo
temporaria do servico até a regularizacdo, de forma a resguardar os usuarios e evitar prejuizos na

prestacao dos servicos.

Art. 13. E obrigatéria a utilizagdo de linguagem simples, direta e inclusiva na redacio
dos servicos, em observancia a Lei n? 23.453, de 28 de maio de 2025, e as demais normas

aplicaveis.

Art. 14. Cada servico publicado devera conter, no minimo, as seguintes informacoes
padronizadas:

| - nome do servico;
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Il - descricdo do servico em linguagem simples;

Il - publico-alvo;

IV - requisitos e documentos necessarios;

V - etapas da jornada do usuario;

VI - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
VIl - valor, se houver, e forma de pagamento;

VIII - canais de acesso e horarios de atendimento;

IX - base legal e normativa;

X - indicadores de desempenho (prazo médio, taxa de resolucdo e avaliacdo do

usuario);
Xl - contato da area responsavel pelo servico;
XII - observacdes sobre acessibilidade e atendimento prioritario; e

XIII - data da ultima atualizacdo e responsavel pela atualizacao.

Art. 15. A Ouvidoria-Geral, o Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos do Estado
de Goids, os resultados das avaliacdes dos servicos publicos, disponibilizados pelo EXPRESSO, e os
resultados das avaliacbes da gestdo publica deverdo ser sistematicamente consultados para a

retroalimentacdo da melhoria da Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goias.

Art. 16. A unidade central de gestdo da Carta de Servicos podera aplicar
metodologia de atestacdo e auditoria da qualidade, com rodada de auditoria minima anual para

todos os dérgdos, excecoes e fiscalizagcdes extraordindrias quando houver necessidade.

Art. 17. O resultado da avaliacdo e o ranking dos 6rgdos e das entidades, quanto ao
atendimento a este Decreto e a efetividade da Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goids,
desde a sua elaboracdo até a sua execucao como servi¢o publico, serd divulgado pela SEAD com a

periodicidade minima semestral, para a transparéncia e a melhoria continua.

Art. 18. Os 6rgaos e as entidades deverdo promover, prioritariamente, a divulgacao
do Portal EXPRESSO em seus sites institucionais, redes sociais e outros canais de comunicacao, a
fim de ampliar o acesso a Carta de Servicos ao Usudrio do Estado de Goids e facilitar o

conhecimento dos direitos e dos servicos oferecidos.

Art. 19. Para garantir a oferta de servicos publicos de forma sustentavel, a Carta de
Servicos ao Usudrio do Estado de Goias, por meio do Mapa de Transformacdo de Servicos
disponivel no EXPRESSO Admin, deverda manter o vinculo com a Cadeia de Valor Integrada do
Estado de Goias.



CAPITULO IV

DISPOSICOES FINAIS

Art. 20. Caberd a SEAD coordenar a implementacdo deste Decreto, articular os

6rgdos e as entidades envolvidos, bem como publicar normas complementares.

Art. 21. Fica revogado o Decreto n? 9.574, de 5 de dezembro de 2019, sem prejuizo

dos atos administrativos regularmente praticados até a data de sua publicagao.
Art. 22. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Goiania, 27 de janeiro de 2026; 1382 da Republica.

RONALDO CAIADO
Governador do Estado

Este texto ndo substitui o publicado no Suplemento do D.O de 28/01/2026
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