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GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS
Secretaria de Estado da Casa Civil

LEI N2 20.846, DE 02 DE SETEMBRO DE 2020
Institui a Politica Estadual de
Atendimento ao Cidadéo e cria o

Programa SIMPLIFICA GOIAS.

- Vide Decreto n° 10.287, de 10-07-2023. - Dispde sobre o Sistema Estruturador de Organiza¢do e Inovag¢do Institucional, criado

pela Lei estadual n2 21.792, de 16 de fevereiro de 2023, na drea de inovagdo da gestdo e dos servigos publicos, revigora e renomeia
com TransformaGOV a Rede de Transformagdo dos Servigos Publicos prevista para o Poder Executivo estadual pela Lei estadual n?
20.846, de 2 de setembro de 2020, também institui o Observatério de Inovagdao em Politicas Publicas do Estado de Goids e o Hub
Goias.

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

CAPITULO |
DA POLITICA ESTADUAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 12 Fica instituida a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao no Estado de Goias, no ambito do
Poder Executivo estadual, que consiste em um novo modelo de prestacdo de servicos publicos com agilidade,

simplificagao e respeito, para a melhoria acentuada e constante do atendimento aos cidadaos.

§ 12 A Politica Estadual de Atendimento ao Cidad&o visa garantir o alcance, a protegdo e a defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos de que trata a Lei federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 29 A Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo, de que trata o caput, é orientadora de todos os
orgaos e entidades da administragéo publica estadual, estabelecidos no art. 42 desta Lei.

§ 392 A Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao seguira os principios norteadores do atendimento ao
cidadéo, definidos no art. 72 desta Lei.

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:
| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou se utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo

publico;
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Il — servigo publico: atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de servigcos ou oferta de
bens a populagao, exercida por 6rgao ou entidade da administragao publica estadual;

Il — entrega de valor: oferta de servigco ou bem ao cidadao por érgdo ou entidade da administragéo
publica estadual;

IV — agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou militar, ainda
que transitoriamente ou sem remuneracao;

V — canais de atendimento: unidades de atendimento presencial, balcbes de atendimento, terminais de
autoatendimento, sitios eletrénicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefébnicas ou qualquer outro meio que permita ao
cidadao fazer solicitagbes e obter informagdes e servigos publicos; e

VI — manifestagbes: reclamagbes, denuncias, sugestodes, elogios e demais pronunciamentos dos usuarios
que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizagdo desses servigos.

Paragrafo tnico. O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei federal n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011.

Art. 32 A Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao tem como objetivos:

| — reconhecer as atividades de atendimento ao cidaddo como atribuicbes primordiais de toda a
administragdo publica estadual;

Il — valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

Il = contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execugao dos servigos publicos
solicitados tenham como foco a satisfagdo dos cidadaos;

IV — promover e incentivar projetos, programas e agdes de desburocratizagao, simplificagdo e inovagao
da prestacdo dos servigos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da

informagéo e em recursos de acessibilidade;

V — definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de seu direito de acesso
democratico aos servigos publicos e as informagdes a eles relacionadas;

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

VIl — estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagdo da prestagdo dos
servigos publicos;

VIl — impulsionar o estabelecimento de linhas de conduta e trabalho para que a administragdo estadual
esteja disponivel aos cidaddaos como “governo Unico para cidadao Unico”;

IX — fomentar o desenvolvimento da cultura e das praticas de transparéncia na prestagdo dos servigos
publicos;
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X — assegurar o direito dos cidaddaos ao atendimento de qualidade, com procedimentos padronizados,
ageis e acessiveis;

XI — garantir o direito dos cidadaos de acesso a informagdes sobre os servigos publicos de forma simples
e clara, em conformidade com a Lei federal n? 12.527, de 2011;

Xl — promover a cultura de avaliagao do atendimento, andlise das necessidades e das expectativas dos
cidadaos, também conhecimento do perfil deles e das experiéncias de atendimento a eles;

Xl — elaborar mecanismos que resguardem os cidadaos de condutas e praticas inadequadas no
relacionamento com a administragéo estadual;

XIV — fomentar as iniciativas de participacdo dos cidadaos na avaliagdo e na criagdo dos servigos
publicos;

XV — estimular a divulgagao de dados abertos sobre a prestagao dos servigos publicos;

XVI — promover a maxima digitalizagdo dos servigos publicos para que a regra do menor esforgo do
cidadao seja norteadora do acesso a esses Sservigos; e

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

Art. 42 S3o0 subordinados a Politica Estadual de Atendimento ao Cidad&o:

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

Il — no que couber, as concessionarias e as permissionarias de servigos publicos, bem como as
entidades privadas sem fins lucrativos que recebam, para a realizagao de agdes de interesse publico, recursos oriundos
diretamente do orgamento ou mediante subvengodes sociais, contratos de gestao, termos de parceria, convénios, acordos,
ajustes ou instrumentos congéneres.

Art. 52 E de responsabilidade da Secretaria de Estado da Administrag&o:

| — gerir a Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo, acompanhando a sua implementagéo pelos
6rgaos e pelas entidades prestadores de servigos publicos;

Il — submeter a apreciacdo do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do Estado de Goias as
orientagdes técnicas relativas as boas praticas de atendimento aos cidadaos, com vistas a sua divulgagao;

IIl — promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas praticas de atendimento aos cidadaos; e

IV — coordenar a jornada de transformagédo dos servigos publicos com foco na promogdo da gestédo
integrada e simplificada para a entrega de valor ao cidadao.

Paragrafo unico. A Subsecretaria de Administragcdo e Desburocratizagdo da Gestao Publica, da
Secretaria de Estado da Administragao, fica responsavel pelo fiel cumprimento e pela operacionalizagédo dos incisos | a IV
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do caput, por meio da Superintendéncia de Gestdo do Atendimento ao Cidaddo e da Superintendéncia Central de
Transformacgao da Gestao Publica.

Art. 62 Compete ao titular de cada 6rgao e entidade responsavel pela prestagédo dos servigos publicos:

| — gerir a aplicagédo da Politica Estadual de Atendimento ao Cidad&do, no ambito de suas competéncias;

Il — promover a interlocugao entre o 6rgao ou a entidade e a Secretaria de Estado da Administragao;

Il — coordenar, com a correspondente participagdo efetiva, a implementagcdao da Jornada de
Transformagao dos Servigos Publicos de que trata o art. 20 desta Lei, no seu 6rgdo ou na sua entidade, conforme

diretrizes estabelecidas pela Secretaria de Estado da Administragéo;

IV — estabelecer padrées de funcionamento dos canais de atendimento para os servicos de sua
competéncia, com a busca do continuo aperfeicoamento;

V — acompanhar o atendimento disponibilizado para verificar a necessidade de seu aprimoramento;
VI — propor a simplificagéo e a inovagao na prestagao dos servigos publicos;

VII — promover a adesao do 6rgédo ou da entidade as diretrizes do modelo EXPRESSO, nos termos dos
arts. 37 a 59 desta Lei;

VIII — responsabilizar-se pelo tratamento adequado e tempestivo das situagbes que prejudiquem a
entrega de servigos publicos em quaisquer canais de atendimento; e

IX — promover a interagdo dos servidores responsaveis pela entrega de valor aos cidadaos.
§ 12 Para o exercicio das atribuicbes estabelecidas neste artigo, o titular de um érgdo ou de uma
entidade podera designar um substituto, desde que esse ato seja comunicado por meio de oficio a Secretaria de Estado

da Administragéo.

§ 29 O titular devera designar e manter um servidor setorial como representante do 6rgao ou da entidade
para a coordenagao e o acompanhamento das agdes que objetivem o fiel cumprimento desta Lei.

Secao |
Dos principios norteadores do atendimento ao cidadao

Art. 72 Sao considerados principios que regem o atendimento ao cidaddo no Estado de Goias:
| — foco do cidadao: considera as necessidades dos cidaddos como base da estruturagdo dos servigos
estaduais, compreendendo a singularidade de cada um e a valorizacdo do tempo despendido para a obtengdo dos

SEervigos;

Il — governo unico para o cidadao unico: compreende a viséo integral do cidaddo em suas necessidades
para evitar a prestagado fragmentada dos servigos;

Il — isonomia no atendimento ao cidad&o: abarca a observancia aos atendimentos prioritarios, sem
privilégios ou discriminagdes;
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IV — eficiéncia na prestacdo dos servicos: compreende a desburocratizacdo, a padronizagdao e a
otimizagdo dos processos finalisticos dos érgaos, por meio da simplificagdo dos servigos, da linguagem e das
informacoes;

V — publicidade e atualizagdo das informagdes: abrange a divulgagéo e a atualizagdo das informagbes
sobre os servicos de maneira clara, simples, ativa e continua pelos 6rgaos e entidades estaduais e, ainda, o retorno
efetivo de reclamacgdes 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 cidaddaos para a prestacdo dos servigos,

fomentando a familiarizagdo de cada um com a oferta digital e a oportunidade de acesso;

VII — valorizagao e capacitagdo dos servidores: engloba a selegdo de servidores com perfil adequado
para o atendimento ao cidadao, bem como sua continua e sistematica qualificagao;

VIII — gestdo baseada em dados e evidéncias: contempla desde a concepgédo de novos servigos ou
mesmo a exclusdo de servicos existentes, a partir da analise de dados e evidéncias, até o monitoramento dos
indicadores, para mensurar a qualidade dos servigos, a satisfagdo dos cidaddos em relagéo aos servigos prestados, bem

como o conhecimento do publico alvo e o comportamento da demanda para cada atividade;

IX — simplificagdo e inovagdo: compreende a modernizagdo e a transformagdo continuas, além do
redesenho permanente dos servigos publicos e de sua prestagao; e

X — confianga: envolve o resgate de credibilidade na imagem dos servicos e dos servidores publicos
perante a populacgao.

Secao ll
Dos Direitos e Deveres dos Usuarios

Art. 82 O usuario dos servigos publicos estaduais tem direito a sua adequada prestagédo, devendo os
agentes publicos e prestadores dos servigos observarem as seguintes diretrizes:

| — urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il — presungao 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 — adequacéo entre meios e fins, vedada a imposigéo de exigéncias, obrigagdes, restricdes e sang¢des
n&o previstas na legislagéo;

V — isonomia no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacao;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII — definigdo, publicidade e observancia de horarios € normas compativeis com o bom atendimento ao
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usuario;
VIII — adogao de medidas para a protecdo a saude e a seguranga dos usuarios;

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

X — manutencao de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;

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

XII — observancia dos coédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

XIII — aplicagao de solugdes tecnoldgicas para simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usuario e propiciar melhores condi¢cdes para o compartiihamento das informacdes;

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

XV — vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida
apresentada.

Art. 92 S30 direitos basicos do usuario:
| — participacdo no acompanhamento da prestagéo e na avaliagdo dos servicos;

Il — obtengdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacéo;

Il — acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de
dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 52 da Constituicio Federal e na Lei federal n2 12.527, de 2011;

IV — protecéo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei federal n® 12.527, de 2011;

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

VI — obtengao de informagdes precisas e acessiveis nos locais de prestagdo do servigo, assim como sua
disponibilizagédo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

c) formas de acesso ao agente publico ou ao 6rgéo encarregado de receber manifestagoes;
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d) situagéo da tramitagéo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigcos, com informagdes para a compreensao
exata da extensao do servigo prestado.

Art. 10. Sao deveres do usuario:

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

Il — fornecer as informacgdes pertinentes ao servigo prestado quando elas forem solicitadas;
Il — colaborar para a adequada prestagao do servigo; e

IV — preservar as condi¢gdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de que
trata esta Lei.

Secao lll
Do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do Estado de Goias

Art. 11. Fica criado o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do Estado de Goias, subordinado a
Secretaria de Estado da Administragdo, de carater consultivo, com o objetivo de contemplar a participagdo dos usuarios
no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos publicos oferecidos por érgéos e entidades subordinados

a esta Lei, a ser regulamentado por meio de decreto.

§ 12 O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do Estado de Goias devera ser criado com
observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas.

§ 22 As demandas e as manifestagdes dos usuarios referentes a prestagdo dos servigos publicos que
forem encaminhadas via Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias servirdo ao Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos do Estado de Goias para as discussdes e as sugestdes de melhoria na prestagdo dos servigos e nos programas

e canais de atendimento ao cidadao.

Paragrafo Unico. Os integrantes que compuserem o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do
Estado de Goias néo serdo remunerados.

Secgao IV
Dos Canais de Atendimento ao Cidadao

Art. 12. Sdo canais de atendimento ao cidadao:
| — totens de autoatendimento;

Il — postos de atendimento presencial;

Il — portal Unico do cidadéo;

IV — dispositivos eletrbnicos de atendimento;
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V —redes e midias sociais;

VI — Call Center: Central de Atendimento ao Cidadao (servigo 0800);
VII — dispositivos moveis de comunicagao (aplicativos, SMS);

VIl — chats e chat bots; e

IX — unidades de ouvidorias.

Subsecao |
Do Portal Unico do Cidadao

Art. 13. Todos os servigcos aos usuarios oferecidos pelo Estado de Goias deverao ser disponibilizados no
Portal Unico do Cidad&o, canal que devera portar todos os servicos constantes da Carta de Servicos ao Usuario, bem
como quaisquer informacdes relevantes ao cidadao, inclusive solicitagées e agendamentos de atendimentos.

§ 12 O Portal Unico do Cidadao sera mantido pela Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagéo,
com a possibilidade de os 6rgaos e as entidades migrarem os seus servigos e 0s conteudos virtuais para esse canal.

§ 22 O Portal Unico do Cidad&o fara uso do Login Unico do Cidad&o, fornecido pelo Governo Federal,
para permitir acesso as informagdes restritas de forma segura.

§ 32 A Carta de Servigos ao Usuario, a que se refere o caput, esta estabelecida conforme art. 72 da Lei
federal n2 13.460, de 2017, e regulamentada pelo Decreto estadual n2 9.574, de 5 de dezembro de 2019.

Paragrafo Unico. Os 6rgaos e as entidades da administragdo publica estadual deverao, gradativamente,
mover todos os servicos a que se refere o caput para o Portal Unico do Cidadéo.

CAPITULO Il
DO SIMPLIFICA GOIAS

Art. 14. O Programa SIMPLIFICA GOIAS, visando a facilidade de acesso aos servigos publicos e o
resgate de maior confianga neles, além do aumento da competitividade do Estado e dos beneficios aos cidadaos e a
sociedade, compreende um conjunto de a¢des coordenadas para:

| — promover uma gestéo integrada e simplificada;

Il — amadurecer a gestao dos 6rgaos e das entidades estaduais;

Il = diminuir gastos;

IV — ampliar a prestacao dos servigos pelo meio digital; e

V —reduzir as estruturas burocraticas em favor dos cidadaos e das empresas de todos os portes.

§ 19 S3o responsaveis pela definicdo e pela execugéo das agbes do Programa SIMPLIFICA GOIAS os

seguintes orgdos da administragdo direta: Secretaria de Estado da Administragdo, Secretaria de Estado de
Desenvolvimento e Inovagao e Secretaria de Estado da Casa Civil.
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§ 22 O Programa SIMPLIFICA GOIAS deve seguir as diretrizes estabelecidas no art. 72 desta Lei.

Secgao |
Dos objetivos gerais do SIMPLIFICA GOIAS

Art. 15. Sdo objetivos gerais do programa SIMPLIFICA GOIAS:

| — orientar e instrumentalizar os 6rgéos da administragdo publica estadual para a oferta de servigos mais
ageis, simples e resolutivos aos cidadaos e as empresas;

Il — reduzir o custo do atendimento;
Il — reduzir filas de atendimento;
IV — promover inovagao, melhoria e celeridade nos processos e nas rotinas administrativas;

V — obter inteligéncia a partir dos dados e das informagbes no ambito da gestdo dos processos
corporativos do Estado para a tomada de decisées;

VI — inovar, padronizar, instrumentalizar e normatizar os processos e as rotinas referentes as areas
centrais e setoriais de compras, suprimentos e gestdo de contratos governamentais, frotas, materiais e patriménio
mobiliario e imobiliario;

VII — implantar nas unidades setoriais as rotinas e as normas definidas, conforme os incisos IV e VI;

VIII — promover a melhoria dos servigos estabelecidos nas cartas de servicos dos 6rgédos e das
entidades, conforme diretrizes estabelecidas nesta Lei;

IX — promover a evolucao dos 6rgéos e das entidades da administragéo publica estadual quanto a gestéao
e prestagao de servigos;

X — promover a digitalizagdo dos servigos conforme inciso VIII;

XI — implantar o Portal Unico do Cidadéo;

XIl —integrar dados e informacdes referentes aos cidadaos e as empresas;

XIII — implantar tecnologias inovadoras para melhor atendimento as necessidades dos cidadaos; e

XIV — desburocratizar processos e normas.

§ 12 As agbes para o alcance dos objetivos definidos nos incisos | a IX serdo implementadas pela
Secretaria de Estado da Administragdo, por meio da Subsecretaria de Administragdo e Desburocratizagdo da Gestao

Publica e respectivas unidades basicas subordinadas, conforme diretrizes estabelecidas nos arts. 12 a 23 desta Lei.

§ 22 As agbes para o alcance dos objetivos definidos nos incisos X a Xlll serdo implementadas pela
Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagao, conforme diretrizes estabelecidas nos arts. 24 e 25 desta Lei.
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§ 32 As aclOes para o alcance do objetivo a que se refere o inciso XIV serdo implementadas pela
Secretaria de Estado da Casa Civil, conforme diretrizes estabelecidas nos arts. 26 a 36 desta Lei.

§ 42 Os instrumentos, as metodologias e os indicadores que subsidiam a evolugdo da maturidade de
gestdo, bem como da evolugdo da maturidade da prestacdo dos servigos pelos 6rgdos e pelas entidades da
administragdo publica estadual serdo definidos em decreto regulamentador mediante proposta da Secretaria de Estado
da Administragdo, da Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovacdo e da Secretaria de Estado da Casa Civil,

conforme diretrizes estabelecidas nos arts. 16 e 17 desta Lei.

Secao ll
Do indice de Maturidade da Gestdo — IMG e do indice de Maturidade dos Servigos — IMS

Art. 16. Ficam criados, no ambito do Programa SIMPLIFICA GOIAS, os indicadores:

| — indice de Maturidade da Gestéo — IMG, com o objetivo de aferir a maturidade e a evolugdo da gestdo
nos 6rgaos e nas entidades da administragao publica estadual; e

Il — indice de Maturidade dos Servicos — IMS, com o objetivo de aferir a maturidade e a evolugéo da
prestagédo dos servigos pela administragao publica estadual.

§ 12 O IMG e o IMS serdo estruturados e gerenciados pela Secretaria de Estado da Administragdo, por
meio da Subsecretaria de Administragdo e Desburocratizagcdo da Gestdo Publica e respectivas unidades basicas

subordinadas.

§ 22 A metodologia e o regramento para medigdo e gerenciamento do IMG serdo estabelecidos por meio
de decreto regulamentador mediante proposta da Secretaria de Estado da Administragéo.

§ 32 A metodologia e o regramento para medig&o e gerenciamento do IMS serdo estabelecidos por meio
de decreto regulamentador mediante proposta da Secretaria de Estado da Administragdo e da Secretaria de Estado de

Desenvolvimento e Inovagao.

Secao lll
Do Plano de Melhoria SIMPLIFICA GOIAS - PMS

Art. 17. Os 6rgéos e as entidades abrangidos pelo SIMPLIFICA GOIAS dever&o elaborar o seu plano
setorial de melhoria da gestdo e dos servigos publicos prestados, denominado PLANO DE MELHORIA SIMPLIFICA
GOIAS — PMS, contendo, no minimo, as agdes setoriais para:

| — gestdo da Rede Setorial de Transformagao dos Servigos Publicos;

Il — gestao da Estrutura Organizacional do 6rgéao;

Il — gestdo da Cadeia de Valor e da Arquitetura de Processos;

IV — gestédo da Carta de Servigos ao Usuario, de acordo com o art. 13 desta Lei;

V — melhoria dos servigos que entregam valor ao cidadao;

VI - digitalizagdo dos servigos, com prioridade aqueles transformados conforme inciso V acima;

10 of 23 14/07/2024, 20:18



Lei Ordinaria N° 20.846/2020 - Casa Civil do Estado de Goids https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/103353/1ei-20846

VIl — revisdo normativa dos processos e dos servigos previstos nos incisos V e VI, se couber;

VIII — implantacdo de agbes visando o alcance dos objetivos estabelecidos nos incisos | a XIV do art. 15;
e

IX — implantagao de agdes visando o incremento setorial dos indicadores previstos no art. 16 desta Lei.

§ 12 As demais agdes serdo definidas conforme as necessidades de melhoria de gestao identificadas em
cada pasta.

§ 22 O PMS sera construido de forma integrada pelo érgdo ou pela entidade com a orientagdo da
Secretaria de Estado da Administracdo, da Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagdo e da Secretaria de
Estado da Casa Civil, sob coordenagao da primeira.

§ 32 As acdes de transformacgao digital constantes do PMS do 6rgéo ou da entidade deveréo estar em
consonéncia com as diretrizes da Estratégia Brasileira para a Transformagéao Digital, regulamentada pelo Decreto federal
n2 9.319, de 21 de margo de 2018.

§ 42 A metodologia e o regramento para elaboragdo, implementagdo, avaliagido e melhoria do PMS,
pelas unidades setoriais, serao definidos de forma integrada pela Secretaria de Estado da Administracdo, pela Secretaria
de Estado de Desenvolvimento e Inovagao e pela Secretaria de Estado da Casa Civil, sob a coordenagao da primeira e

normatizada em decreto.

Secgao IV
Da Governanga do SIMPLIFICA GOIAS

Art. 18. Sao instancias de governanga do programa SIMPLIFICA GOIAS:

| — a Secretaria de Estado da Administragéo;

Il — a Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagao;

Ill — a Secretaria de Estado da Casa Civil;

IV — os titulares dos 6rgaos e das entidades do Poder Executivo estadual;

V — a Rede de Transformacéao dos Servigos Publicos, conforme arts. 22 e 23 desta Lei; e

VI — o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do Estado de Goias, conforme art. 11 desta Lei.

CAPITULO IlI
DA TRANSFORMAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 19. Os 6rgaos e as entidades abrangidos por esta Lei deverdo promover a transformagéao dos seus
servigos publicos em conformidade com as diretrizes deste texto normativo.

Secao |
Da Jornada de Transformagdo dos Servigos Publicos
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Art. 20. A transformacgéo dos servigos nos érgaos e nas entidades da administragao publica estadual sera
executada por meio da Jornada de Transformagdo dos Servigos Publicos definida pela Secretaria de Estado da
Administracao, pela Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovacgéao e pela Secretaria de Estado da Casa Civil.

Paragrafo unico. A Jornada de Transformagdo dos Servicos Publicos abrange um conjunto de
ferramentas e boas praticas de gestdo a serem implantadas pelos érgaos e pelas entidades estaduais, em etapas
definidas, com o objetivo de incrementar a sua maturidade de gestdo e prestagdo dos servigos publicos, por meio da
inovagao e da digitalizagdo dos processos institucionais e do atendimento ao cidadao.

Art. 21. A Jornada de Transformagédo dos Servigos Publicos tem como objetivos gerais:

| — promover a governanga corporativa com foco na razéo de existir do servigco 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 mudanga cultural na maneira de operar os processos institucionais e o atendimento
ao cidadéo;

IV — evoluir a maturidade de gestéo e da prestagao dos servigos dos 6rgaos 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 servigos publicos;

VII — executar experiéncias de transformacao de gestdo que beneficiem diretamente o cidadao;

VIl —inovar legislagbes obsoletas e sobrepostas para facilitar o entendimento e a execugéo delas;

IX — melhorar a interagdo do Estado com o cidadao; e

X — resgatar a confianga do cidadao no servigo publico.

Paragrafo unico. Os procedimentos para a implantagdo da Jornada de Transformagdo dos Servigos
Pudblicos nos 6rgéos e nas entidades serdo regulamentados pela Secretaria de Estado da Administracéo, pela Secretaria

de Estado de Desenvolvimento e Inovacgéao e pela Secretaria de Estado da Casa Civil.

Secaol ll
Da Rede de Transformagao dos Servigos Publicos

Art. 22. Para a constante melhoria dos servigos publicos e do atendimento ao cidadao, os érgaos e as
entidades atuardo de forma integrada, em formato de rede, visando a transformagao aprimorada dos servigos publicos
que sao prestados aos cidadaos.

Art. 23. S&o objetivos gerais da Rede de Transformagéo dos Servigos Publicos:

| — identificar um panorama geral e descrever os diferentes atores e instituicdes que se inter-relacionam,
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direta ou indiretamente, com os servigos que entregam valor ao cidadao;

Il — refletir sobre problemas e solugdes relacionados a prestagdo dos servigos publicos de maneira
colaborativa e integrada;

Il — aumentar a efetividade das equipes setoriais;

IV — promover a comunicagao efetiva para que os responsaveis pela entrega de valor ao cidadao atuem
sempre conectados e integrados;

V — tracar estratégias comuns que potencializem as interagcdes entre todos os que entregam valor e
servigos publicos ao cidadao;

VI — promover a integragdo das areas responsaveis por processos de negocio e tecnologia da informagao
setoriais;

VII — fortalecer e desenvolver os agentes de transformagao para uma gestao integrada e simplificada que
entregue valor ao cidadao; e

VIII — promover agbes que estimulem o aperfeicoamento do Estado e das politicas publicas de
atendimento ao cidadao.

§ 12 Todos os o6rgdos e as entidades subordinados a esta Lei passam a compor a Rede de
Transformagéo dos Servigos Publicos.

§ 22 As atividades para o fortalecimento da Rede de Transformacdo dos Servigos Publicos serdo
definidas pela Secretaria de Estado da Administragao, pela Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagéo e pela

Secretaria de Estado da Casa Civil, coordenados pela primeira.

§ 32 Os papéis, as responsabilidades e as formas de atuagdo da Rede de Transformagao dos Servigos
Publicos seréo definidos em normativa especifica.

Secao lll
Do TransformalLab

Art. 24. Fica instituido o Laboratério de Transformagédo da Gestédo e dos Servigos Publicos do Estado de
Goias — Transformalab, sob a coordenagéo da Secretaria de Estado da Administragao.

§ 12 O Transformalab, na busca da melhoria da atuagdo do Estado de Goias com a implementacéo de
suas politicas publicas de atendimento ao cidadao, conectara inovagéo, governo e cidadao para:

| — o0 entendimento de problemas complexos;
Il — a cocriagao de solugdes simplificadas;
Il — o fortalecimento de boas praticas de gestéo; e

IV — o0 auxilio matuo entre os entes publicos e a sociedade.
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§ 29 Estabelece-se que a Superintendéncia Central de Transformagdo da Gestdao Publica, da
Subsecretaria de Administracdo e Desburocratizagao da Gestao Publica, sera responsavel pela coordenagao imediata do
Transformalab.

CAPITULO IV
DO GOIAS DIGITAL

Art. 25. Compete aos 6rgaos e as entidades abrangidos por esta Lei promover a gradativa transformacao
digital dos seus servigos, tomando as medidas estratégicas necessarias para tornar a governanga publica e a oferta de
servicos mais dinamicas, eficientes e proximas da sociedade, por intermédio de tecnologias digitais.

Paragrafo Unico. A transformagéao digital obriga a administragdo 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 servigos publicos.

Art. 26. A transformacao digital, no &mbito dos 6rgaos e das entidades do Poder Executivo estadual, sera
coordenada pela Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagao, ocorrera de forma gradativa, com prioridade a
digitalizagdo dos servigos transformados, conforme diretrizes estabelecidas nesta Lei, e tera como objetivos:

| — conscientizar o servidor e o cidaddao do avango tecnoldgico e da necessidade do uso de novas
tecnologias;

Il — impulsionar a oferta de servigos publicos a distancia, sempre acessiveis por plataformas méveis e
outras tecnologias de facil alcance pela populagao, inclusive a parcela de baixa renda, para assegurar amplamente
direitos sociais, em especial em areas rurais e isoladas;

Il — disponibilizar, em plataforma Unica e centralizada, com as cautelas de autenticagdo em diversas
modalidades, o acesso as informagdes, aos dados e aos servigos publicos, sem descaso com as restricbes legalmente
previstas e sem prejuizo da prestagao de carater presencial, quando esta for indispensavel,

IV — simplificar as solicitagdes e os acompanhamentos de servigos publicos em geral, com o foco na
participagéo do usuario, na relagdo por meio digital e no autosservico;

V — promover a atuagao integrada e sistémica entre os 6rgaos e as entidades envolvidos na prestagao e
no controle dos servigos publicos, com o amplo compartiihamento de dados, assegurando sua interoperabilidade, nos
termos da Lei federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais;

VI — viabilizar a gradativa oferta, pelos 6rgaos e pelas entidades, de servigos publicos preferencialmente
por meio digital, em um canal Unico que permita o acompanhamento de todas as interagbes do cidaddo com o Estado,

sem a necessidade de solicitagdo presencial; e

VIl — aprimorar a administragédo publica por meio da geragéo de informagdes gerenciais que fomentem a
tomada de decisdo baseada em dados e evidéncias.

§ 12 Toda e qualquer oferta de servigo publico em canais de atendimento digital por 6rgéos e entidades
contemplados por esta Lei devera constar da Carta de Servigos ao Usuario, conforme o art. 13 da presente norma.

§ 22 Os servicos digitais a que se refere o § 12 devem estar diretamente ligados pelo Login Unico do
Cidaddo, independentemente do meio de autenticagdo, ao Portal Unico do Cidaddo, também esses servicos devem
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gradativamente ser adequados a arquitetura Unica de sistemas do Estado, o que permitira interface com identidade Unica
para o cidadao.

§ 32 A disponibilidade de canal de atendimento digital para a prestacdo dos servigos publicos ndo
substitui outros meios de atendimento necessarios a natureza e as necessidades dos usuarios.

§ 49 Fica a Secretaria de Desenvolvimento e Inovagdo responsavel por garantir que todos os aplicativos
moéveis sejam publicados na conta do Estado de Goias nas respectivas plataformas definidas pela Secretaria.

§ 52 A transformacéo digital dos servigos publicos passa a ser componente essencial e permanente na
formagéo profissional dos servidores publicos.

CAPITULO V
DO REVISA GOIAS

Art. 27. Fica instituido o Programa Revisa Goias, sob responsabilidade da Secretaria de Estado da Casa
Civil, com o objetivo de racionalizar a estrutura normativa no Estado de Goias por meio de seu permanente

monitoramento e avaliagao.

§ 12 Os critérios e a periodicidade de monitoramento e avaliagdo, no dmbito do Revisa Goids, serédo
regulamentados por decreto proposto pela Secretaria de Estado da Casa Civil.

§ 22 O Programa Revisa Goias deve seguir as diretrizes estabelecidas no art. 72 desta Lei.

Secao |
Das diretrizes do Revisa Goias

Art. 28. Sao diretrizes do Revisa Goias:

| — a simplicidade: reducdo das complicacbes burocraticas para pessoas, empresas, organizagoes e
governos;

Il — a confianga: economia e agilidade para o processo produtivo, o relacionamento com o Terceiro Setor
e as decisdes no pais;

Il — 0 acolhimento: pratica e atitude de respeito na prestagéo de servigos publicos as pessoas; e
IV — a transparéncia: efetivo acompanhamento pela sociedade da execugao das politicas publicas.
Art. 29. O programa Revisa Goias tem como objetivos:

| — identificar dispositivos legais ou regulamentares que estabelecam exigéncias descabidas ou
exageradas, também que preservem procedimentos desnecessarios 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 para questionamentos sobre a necessidade
de cada segmento; e
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IV — instituir permanentemente a avaliagcdo de impacto normativo como requisito obrigatério na
elaboragao de proposituras legais e regulatérias de iniciativa do Poder Executivo estadual.

§ 12 A Secretaria de Estado da Casa Civil instituira comissao técnica responsavel pela revisdo de leis,
decretos e demais normas que integram o ordenamento juridico do Estado de Goias.

§ 29 A Secretaria de Estado da Casa Civil mantera repositdrio publico de dados sobre os atos normativos
elaborados pelos 6rgaos da administragcao publica, direta, autarquica e fundacional.

§ 32 O repositério previsto no § 22 sera vinculado ao sistema informatizado Legisla Goias, que tera a
atribuigdo de elaborar pesquisas, estudos e relatérios para o aperfeigoamento dos atos normativos legais e infralegais.

§ 42 O sistema Legisla Goias, de responsabilidade da Secretaria de Estado da Casa Civil, sera
regulamentado por decreto.

Art. 30. Fica a Secretaria de Estado da Casa Civil responsavel por criar, regulamentar e manter uma
sistematica de validacdo de normas, com critérios de revisdo, revogagdo ou manutengao delas, para 6rgaos e entidades

da administracao direita e indireta interessados.

Art. 31. O Poder Executivo estadual, por intermédio da Secretaria de Estado da Casa Civil, podera firmar
convénios e parcerias com entidades civis, organizagdes sociais e universidades no ambito do Revisa Goias.

Art. 32. O Revisa Goias abrange atos normativos:
| —legais; e
Il — infralegais.

§ 12 Na hipotese do inciso |, o relatério com parecer pela revogagdo ou com recomendagao de alteragio
ou unificagao normativa devera ser encaminhado ao 6rgao ou a entidade que o propds, respeitada a iniciativa legislativa.

§ 22 No caso do inciso Il, a racionalizagdo do ato avaliado sera encaminhada pela Secretaria de Estado
da Casa Civil ao respectivo 6rgéo ou entidade da administragdo publica para que, apds a analise técnica e juridica,
manifeste-se sobre a possivel alteragdo ou revogagao de diploma ou, ainda, a unificagdo de diplomas semelhantes em

um unico ato.

§ 32 Os atos normativos infralegais serao classificados como passiveis de revogacéo expressa, andlise e
submissao pelas Secretarias de Estado.

Art. 33. Os relatorios produzidos pelo Revisa Goias serdo fundamentados e conteréo:

| — a indicagdo dos atos normativos semelhantes, contraditérios e conflitantes, com manifestagao pela
revogagao expressa ou recomendacgao pela unificagao ou alteragao;

Il = a indicagdo de medida a ser adotada em relagdo aos atos normativos identificados como
redundantes, invalidos, revogados, contraditérios, conflitantes e/ou obscuros; e

Il — os atos sujeitos a alteragado deveréo ser submetidos a avaliagdo de impacto normativo.
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Secaol ll
Da avaliagao de impacto normativo

Art. 34. A avaliagdo de impacto normativo € um instrumento analitico que permite ao decisor politico
escolhas normativas devidamente fundamentadas, com apresentagao em relatério ou exposi¢cdo de motivos, e pode ser:

| — legislativa: aplicavel a projetos de emenda constitucional e lei ordinaria ou complementar; e
Il — regulatéria: aplicavel a proposituras de natureza infralegal, como decretos, resolugdes e portarias.
Art. 35. A avaliagdo de impacto legislativo no &mbito do Revisa Goias deve observar:

| — a delimitagdo do problema que o ato normativo devera equacionar, com a descricdo de sua natureza e
extensao, além da localizagéo de possiveis impactos econdmicos, sociais e ambientais;

Il — a identificagdo dos interessados e das populagdes afetadas;

Il — a definicao dos objetivos, dos gerais aos especificos ou operacionais, a serem alcangados com o ato
normativo proposto;

IV — o estabelecimento prévio de metas claras e graduais, também de prazos;

V — a andlise com a estimativa dos custos sociais, econdmicos, financeiro-orgamentarios e
administrativos decorrentes da vigéncia do ato normativo;

VI — a apresentagao de opg¢des normativas para alcangar os objetivos, por via legislativa ou regulatéria,
considerando eventuais restricdes constitucionais, juridicas e técnicas;

VIl — a elaboragéo da propositura normativa com base em critérios de transparéncia, eficacia, eficiéncia e
efetividade;

VIIl — a apresentacao de alternativas potencialmente validas para a propositura normativa; e

IX — a previsdao de monitoramento continuo e avaliagdo periddica, com critérios claros e objetivos,
conforme as metas previamente definidas.

§ 12 A avaliagdo de impacto normativo n&o inibe o decisor politico, mas instrui o ato decisorio.

§ 22 A revisdo de atos legais ou infralegais que versem sobre politicas publicas devera,
necessariamente, ser precedida de avaliagdo de impacto normativo.

Art. 36. A Secretaria de Estado da Casa Civil instituira uma comisséo técnica para a elaboragéo de
diretrizes de avaliagdo de impacto legislativo e regulatério das proposituras de iniciativa do Poder Executivo estadual.

Paragrafo Unico. A comissao descrita no caput devera construir parametros de estruturagdo normativa a

partir de fundamentos da legistica, particularmente quanto a elaboragéo de politicas publicas, e produzir um manual de
avaliagao de impacto normativo no ambito do Poder Executivo estadual.

17 of 23 14/07/2024, 20:18



Lei Ordinaria N° 20.846/2020 - Casa Civil do Estado de Goids https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/103353/1ei-20846

Secao lll
Da participagao social na gestao normativa

Art. 37. A Secretaria de Estado da Casa Civil mantera sistema eletrénico para consulta e participagao
social na gestao normativa no ambito do Revisa Goias.

§ 12 O sistema indicado no caput devera permitir ao usuario identificar normas e apresentar sugestées
pela revisdo, manutengao e revogagao.

§ 29 As sugestdes populares serdo encaminhadas a comisséo instituida no § 12 do art. 29 desta Lei para
analise.

§ 32 Os dados estatisticos de participagdo social poderdao compor o repositério mencionado no § 22 do
art. 29 desta Lei.

CAPITULO VI
DO EXPRESSO

Art. 38. EXPRESSO é um modelo de prestagao de servigos aos cidadaos, que integra servidor, servigo e
usuario de maneira agil, pratica e descentralizada.

Art. 39. Sao objetivos do EXPRESSO:

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

Il — proporcionar reducao de tempo, de deslocamento e de custos ao usuario na prestagao de servigos
publicos;

IIl — ampliar a oferta de servigos publicos;

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

V — estabelecer um conjunto de a¢bes voltadas as boas praticas e padrdes de elevada qualidade no
atendimento ao usuario, em consonancia com as disposi¢des da Lei federal n® 13.460, de 2017.

Art. 40. O EXPRESSO esta submetido a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadéao, estabelecida nos
arts. 12 a 13 desta Lei.

Art. 41. Os 6rgaos 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 proprio a ser estabelecido por decreto.

Secao |
Dos Canais de Atendimento do EXPRESSO

Art. 42. Os 6rgaos e as entidades prestadores de servigos publicos deverédo oferecer aos cidadaos a
possibilidade de receber os servigos por diferentes canais de atendimento, priorizando os meios que atendam de forma
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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 eficacia, eficiéncia e efetividade, além de produzir
indicadores que reflitam o comportamento da demanda e as necessidades dos cidadaos.

Art. 43. Sao canais de atendimento do EXPRESSO:

| — os terminais de atendimento eletrébnico EXPRESSO nas Unidades Vapt Vupt ou em outras
localidades;

Il — os Balcoes EXPRESSO de atendimento expresso nas Unidades Vapt Vupt ou em outras localidades;
[l — o Portal Unico do Cidadao, conforme art. 13 desta Lei; e
IV — outros canais de atendimento previstos no art. 12 desta Lei.

§ 12 Os canais de atendimento estabelecidos nos incisos | e Il deste artigo ficam subordinados
administrativamente a Secretaria de Estado da Administragdo, a quem cabe a sua regulamentagao.

§ 29 Cabe a Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagdo a definicdo tecnolégica do Portal
Unico do Cidadao, mantido por ela e referenciado no inciso Ill deste artigo.

§ 32 A definicdo dos servigos relacionados ao programa EXPRESSO fica a cargo da Secretaria de
Estado da Administragao.

Art. 44, Compete aos 6rgaos e as entidades prestadores de servigos 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 flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, para dimensionar 0s recursos
necessarios a sua adequada prestacao;

[l — definir e divulgar amplamente o horario de atendimento de cada canal de atendimento;
IV — garantir a identificagdo visual para os canais de atendimento; e

V — promover o acesso dos cidadaos a autenticagdo eletrénica, para permitir a ampliagdo da oferta de
servigos publicos a distancia.

§ 12 Os o¢rgdos e as entidades prestadores de servigos puUblicos sdo responsaveis por programar e
executar periodicamente a capacitagdo e o treinamento técnico de seus atendentes, para a permanente assimilagdo e
transmissao de conhecimentos sobre os servigos disponibilizados.

§ 29 Sio acgbes de capacitagdo e treinamento técnico dos atendentes os cursos presenciais,

treinamentos em servigo, palestras, oficinas, seminarios, cursos a distancia e demais eventos com objetivo técnico-
pedagdgico.
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Art. 45. A criagdo de novos canais de atendimento ao cidadao, por parte dos 6rgédos e das entidades,
devera estar em total consonancia com esta Lei e ser comunicada formalmente a Secretaria de Estado de Administracao
para avaliagao.

Paragrafo unico. Caso a criagdo do novo canal de atendimento ao cidaddo necessite de esforgo
tecnoldgico, a Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagao devera ser envolvida na avaliagdo prevista no caput.

Subsecao |
Do Atendimento presencial do EXPRESSO

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

| — Terminais Eletrébnicos EXPRESSO de Autoatendimento, com o intermédio de servidores se isso se
fizer necessario; e

Il — Balcdes EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidadao, com o intermédio de servidores.

§ 12 Os locais de atendimento presencial do EXPRESSO deverdo ser devidamente identificados,
acessiveis e seguros.

§ 29 Os locais de atendimento presencial do EXPRESSO ser&o definidos por estudos da Secretaria de
Estado da Administragao, considerando as demandas de servigos por municipio ou regiao.

Art. 47. O atendimento presencial do EXPRESSO devera se subordinar aos requisitos previstos nesta Lei
e definidos em decreto.

Art. 48. Os 6rgaos 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 servigos
publicos, as prestadoras de servigos de utilidade publica e as empresas privadas poderao prestar os seus servigos 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.

§ 12 Fica a Secretaria de Estado da Administragdo autorizada a estabelecer justa contrapartida
financeira, periodica ou ndo, a cargo do 6rgao ou da entidade que tenha prestagcao de servigos em qualquer dos canais
de atendimento do EXPRESSO, estabelecidos conforme art. 43 desta Lei.

§ 22 Os recursos decorrentes das contrapartidas previstas no § 12 deste artigo constituirdo receitas do
Fundo de Capacitagcdo e Modernizagao da Gestao — FUNCAM.

Art. 49. O atendimento nos canais do EXPRESSO sera 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 Secretaria de Estado da Administragdo, por
meio da Subsecretaria de Administracdo e Desburocratizagdo da Gestao Publica, via a Superintendéncia de Gestao

do Atendimento ao Cidadao, apoiada pela Superintendéncia da Escola de Governo.

§ 22 O requisito minimo de escolaridade para intermediar o atendimento nos canais do EXPRESSO é
nivel médio completo.
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§ 32 As competéncias, habilidades, experiéncia minima, capacitagdo e treinamento necessarios para
intermediar o atendimento nos canais do EXPRESSO seguirdo as diretrizes definidas pela Subsecretaria de
Administracdo e Desburocratizagao da Gestao Publica, via a Superintendéncia de Gestdo do Atendimento ao Cidadao,
por meio de ato do Secretario de Estado da Administragao.

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, deverao ser definidos, executados, monitorados e aperfeicoados conforme regras e critérios
estabelecidos internamente pela Secretaria de Estado da Administragdo em normativa especifica.

Art. 51. Os servidores que realizam atendimento nos canais do EXPRESSO, definidos no art. 43, incisos
I a Ill, submetem-se aos horarios de atendimento regulamentados por meio de ato do Secretario de Estado da
Administragao, conforme a especificidade de cada localidade de atendimento.

Art. 52. Poderdo receber a Gratificagdo por Desempenho do Vapt Vupt — GDVV, nos termos da Lei n2
17.475, de 21 de novembro de 2011, os servidores lotados na Secretaria de Estado da Administragao que:

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

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

Il — estejam lotados na Unidade Central Digital EXPRESSO, vinculada a Geréncia de Tecnologia da
Superintendéncia de Gestao Integrada, até o limite de 25 servidores; ou

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

- Redacéo dada pela Lei n? 21.239, de 12-01-2022.

§ 12 Os servidores a que se referem os incisos | e Il serdo enquadrados como atendentes @tende+.

§ 22 Os servidores a que se refere o inciso Il serdo enquadrados conforme ato do secretario que instituir
a mencionada unidade.

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

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

Paragrafo Unico. A capacitagdo continua a que se refere o caput sera descrita em ato da Secretaria de
Estado da Administragao.

Art. 54. A instalagdo dos Terminais Eletrénicos EXPRESSO de Autoatendimento e dos Balcdes
EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidaddo se dara por portaria expedida pela Secretaria de Estado da
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Administragao, da qual deverdo constar o quadro maximo de pessoal e o valor total da gratificacdo a ser paga por fungao.

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

Art. 55. Os Terminais Eletrénicos EXPRESSO de Autoatendimento s&o totens de autoatendimento digital
para servigos digitais, com atendimento intermediado por atendentes ou nao, instalados nas estruturas fisicas das
Unidades do Vapt Vupt ou em outras localidades publicas, 6rgaos, entidades ou em estabelecimentos de
empreendedores parceiros, desde que demonstrada a seguranga necessaria para os cidaddaos e os equipamentos

eletrénicos.

Paragrafo unico. O regramento de funcionamento dos Terminais Eletrdbnicos EXPRESSO de
Autoatendimento sera definido por meio de ato do Secretario de Estado da Administragao.

Subsecao Il
Do Balcao EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidadao

Art. 56. O Balcdo EXPRESSO de Atendimento Expresso ao Cidaddo é a modalidade que oferece
atendimento presencial e digital ao cidadao, com a possivel entrega ou recolhimento de documentos fisicos, instalado

nas Unidades Vapt Vupt ou em outras localidades cedidas por 6rgaos, entidades ou empreendedores parceiros.

Paragrafo unico. O regramento de funcionamento dos Balcées EXPRESSO de Atendimento Expresso ao
Cidadao sera definido por meio de ato do Secretario de Estado da Administragéo.

Subsecao IV
Da Unidade Central Digital EXPRESSO

Art. 57. A Unidade Central Digital EXPRESSO ¢, entre outras atribuigbes, a responsavel por manter toda
a infraestrutura para o atendimento eletrénico e digital, fornecendo ao usuario a experiéncia de interagdo e comunicagao

padronizada, com independéncia em relagcao as unidades de atendimento presencial.

Paragrafo unico. A descrigdo completa de atribuicbes e o regramento de funcionamento da Unidade
Central Digital EXPRESSO serao definidos por ato do Secretario de Estado da Administragéo.

Secaolll
Da avaliagao dos servigos do EXPRESSO

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

| — satisfagdo dos usuarios;

Il — qualidade do atendimento;

Il — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a execugao;

IV — quantidade de manifesta¢des de usuarios; e

V — medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento da execucéo.
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§ 12 Além das avaliagbes previstas nos incisos | a IV deverdo ser realizadas pesquisas periédicas, no
minimo, a cada um ano, que indiquem aspectos e procedimentos necessarios a melhoria dos servigos e do atendimento.

§ 29 O resultado das avaliagdes devera ser integralmente publicado nos sitios dos drgdos ou das
entidades, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de reclamacao dos usuarios, e servira de subsidio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario, de acordo com o art. 13 desta Lei.

Art. 59. Os requisitos e os critérios de avaliagdo dos servigos do EXPRESSO serao definidos por ato do
Secretario de Estado da Administragcdo, que dispora sobre a avaliagdo da efetividade das agdes empreendidas e dos

niveis de satisfagdo dos usuarios.

CAPITULO VIII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 60. Ficam a Secretaria de Estado da Administragdo, a Secretaria de Estado de Desenvolvimento e
Inovagao e a Secretaria de Estado da Casa Civil responsaveis pelo fiel cumprimento e operacionaliza¢do desta Lei.

Art. 61. O Governador do Estado de Goias podera baixar decretos complementares para a efetiva
implementacao do disposto nesta Lei.

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

Art. 63. Esta Lei entra em vigor decorridos 90 (noventa) dias de sua publicagao.
Goiania, 2 de setembro de 2020; 1322 da Republica.

RONALDO CAIADO
Governador do Estado

Este texto ndo substitui o publicado no D.O. de 03-09- 2020.
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