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GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS
Secretaria de Estado da Casa Civil

DECRETO N© 9.574, DE 05 DE DEZEMBRO DE 2019.

Dispde sobre a Carta de Servigos ao Cidadao e da outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE GOIAS, no uso das atribuigbes que lhe confere o art. 37, inciso XVIII, aliena “a”, da
Constituicdo Estadual, e o disposto no § 52 do art. 72 da Lei federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e tendo em vista o que consta do
Processo n? 201900005014449,

DECRETA:

Art. 12 Os 6rgdos e as entidades integrantes da administragdo publica direta, autarquica e fundacional, empresas publicas e
sociedades de economia mista controladas direta ou indiretamente pelo Estado de Goias e as demais entidades prestadoras de servigos
publicos, no ambito do Poder Executivo, deverdo, consoante a sua esfera de atribuigdes, elaborar e divulgar a respectiva Carta de Servigos
ao Cidadao.

Art. 22 A Carta de Servigos ao Cidadao, na forma da Lei federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a protegéo e
a defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, tem por objetivo informa-los sobre os servigos prestados, a localizagdo exata, o
horario de funcionamento das unidades administrativas, as formas de acesso a elas, também a seus padrdes de qualidade de atendimento
ao publico e, ainda, o valor das taxas e das tarifas eventualmente cobradas na prestagao dos referidos servigos.

Art. 32 A Carta de Servigos ao Cidadao devera conter, no minimo:

| - relagdo dos servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar o Servigo;

Il - principais etapas para o processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacéo do servico;

V - forma de prestagao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagédo do servigo.

Paragrafo Unico. Cabe ainda a Carta de Servigos aos Cidadao detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento
ao usuario, nos aspectos:

| - prioridades de atendimento;
Il - previséo de tempo de espera para atendimento;
Il - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios, como estabelece o Decreto no 9.270, de 18 de julho
de 2018;

V - mecanismos de consulta por parte dos usuarios, sobre o andamento do servigo solicitado e de eventual manifestacéo; e

VI - precificagdo dos servigos publicos, que consiste na contabilizagdo dos custos para a sua execugéo.

Art. 42 Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo deverdo, no prazo maximo de 120 (cento e vinte dias) contados da publicagéo
deste Decreto, disponibilizar nos locais de prestagdo do servigo e nos respectivos sitios eletrénicos a integrada Carta de Servigos ao

Cidadao.

§ 12 Apds disponibilizagdo da Carta de Servigos, os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo se responsabilizardo néo sé pela
constante atualizagédo do conteddo dela, como também pela exata prestagao do servigo de acordo com o estabelecido.

§ 22 A Carta de Servigos devera conter todos os servigos publicos prestados pelo 6rgéo ou pela entidade ao cidad&o;

Art. 52 A elaboragdo da Carta de Servigos deverd, preferencialmente, ser precedida da execugdo de procedimentos para a
construgdo dos seguintes instrumentos de gestao:

| - a Cadeia de Valor, que apresenta os principais processos da organizagdo, seu propésito e o destinatario do valor a ser entregue;

Il - a Arquitetura de Processos do 6rgéo ou da entidade, que oferece uma visao estruturada de todos os processos da organizacao.
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Paragrafo Unico. Na impossibilidade da construgédo da Cadeia de Valor e da Arquitetura de Processos anteriormente a Carta de
Servigos, o respectivo 6rgdo ou entidade devera dispor de cronograma validado pela Superintendéncia Central de Transformagéo da Gestéao
Publica para cumprir a entrega de tais instrumentos.

Art. 62 A Superintendéncia Central de Transformagéo da Gestao Pulblica da Secretaria de Estado da Administragdo é responsavel
pela coordenagao dos trabalhos relativos a Carta de Servigos ao Cidadao e pela transformacéo dos servigos ofertados.

Paragrafo Unico. Quaisquer iniciativas de transformagéo ou ampliacdo da oferta de servigos ao cidadao deverao ser precedidas da
atualizagéo das informagdes constantes na respectiva Carta de Servigos.

Art. 72 Compete a Superintendéncia Central de Transformagéo da Gestdo Publica, quanto & Carta de Servigos ao Cidaddo e a
transformagao de seus servigos:

I - elaborar, estabelecer e difundir, de maneira vinculante e uniforme a todos os 6rgéos e entidades da administragéo estadual, a
metodologia, 0 modelo de governanga e o Indice de Maturidade de Gestéao necessarios a efetividade da Carta de Servigos ao Cidadao;

Il - criar um ambiente de colaboragao, intercambio, engajamento, articulagdo e cocriagdo de solugdes inovadoras relacionado a
tematica de transformacéo dos servigos publicos no Estado de Goiés;

Ill - promover a transformagdo dos servigos publicos com a coordenagdo e implementagdo de projetos de transformagéo que
tenham o foco no cidadao, para a implantagdo da cultura de uma gestéo publica voltada para a entrega de valor publico, com respostas
efetivas as necessidades e/ou demandas de interesse publico;

IV - orientar, cogerir e supervisionar a elaboracédo, a identificagdo e a definicdo dos servigos pelas setoriais, para garantir o
cumprimento do prazo estipulado por este instrumento; e

V - orientar o cadastramento dos servicos no Goids Digital - Portal de Servicos do Estado de Goias (www.servicos.go.gov.br),
disponibilizado pela Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagao.

Art. 82 Apos a publicagdo da Carta de Servigos ao Cidadao, os érgéos e as entidades deverdo realizar, mensalmente, a avaliagao
dos servigos oferecidos aos usudrios, com base nos seguintes aspectos:

| - satisfagao;
Il - qualidade do atendimento prestado; e
Il - cumprimento dos prazos e dos compromissos previstos para a prestagao dos servicos;

IV - quantidade e resultado das manifestagbes de usudrios, registradas no Sistema Estadual de Ouvidorias, nos termos do Decreto
estadual n2 9.270, de 18 de julho de 2018; e

V - medidas adotadas pelo 6rgao ou pela entidade para a melhoria e o aperfeigopamento da prestagado dos servigos.
Paragrafo Unico. As ferramentas e as metodologias para cumprimento do disposto neste artigo serdo definidas pela

Superintendéncia Central de Transformagdo da Gestdo Publica para a padronizagdo, a visdo sistémica de estado, a otimizagdo e o
compartilhamento de recursos.

Art. 92 O resultado da avaliagdo de que trata o art. 82 deste Decreto devera servir de referéncia para um plano de ag&o a fim de
reorientar e ajustar a prestagdo dos servigos publicos.

Paragrafo unico. O plano de agdo devera ser elaborado pelo 6rgdo ou pela entidade, aprovado pela Secretaria de Estado da
Administragdo e acompanhado pela Superintendéncia Central de Transformagéo da Gestao Publica.

Art. 10. O resultado da avaliagdo e o ranking dos 6rgaos e das entidades, quanto ao atendimento a este Decreto e a efetividade da
Carta de Servigos, desde a sua elaboragdo até a sua execugdo como servigo publico, serdo divulgados pela Secretaria de Estado da
Administragdo com periodicidade minima anual.

Art. 11. Os casos omissos neste Decreto serdo resolvidos pelo titular da Secretaria de Estado da Administragdo, que expedira os
atos necessarios a regulamentagao.

Art. 12. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.
Art. 13. Ficam revogados os Decretos n®S 9.277/2018 e 9.278/2018.

PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS, em Goiania, 05 de dezembro de 2019, 1312da Republica.

RONALDO RAMOS CAIADO

(D.O. de 29-11-2019)

Este texto ndo substitui o publicado no D.O. de 29-11-2019.


file:///pesquisa_legislacao/71104/decreto-9270
file:///pesquisa_legislacao/71110
file:///pesquisa_legislacao/71111

