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O que e 0 EXPRESSO?

O EXPRESSO é um modelo moderno de prestagao de servicos para o ﬁ, =
cidadao do Estado de Goids, integrando servidor, servico e usuario de
forma agil, pratica e descentralizada.

e, V3 | Agilidade e Praticidade: Foco em desburocratizacio e
T : processos simplificados de ponta a ponta, otimizando o fluxo
| de trabalho e reduzindo o tempo de resposta aos cidadaos.

@® Cidad3o Unico: Integragio completa de bases de dados para w
-~ | @B uma experiéncia de Governo unico, garantindo a unicidade do
gyl iz | | cadastro e personalizando o atendimento conforme o perfil.
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o b i1l v‘ ; D 'I"re.msformag.éq [?igital: Ambigntes integrados entre canais

= o fisicos e digitais, com a implementagao de solugdes

e — tecnolégicas avancadas e novos modelos de governancga.
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A Equacao de Valor do EXPRESSO
O modelo nao é um simples portal, mas uma arquitetura descentralizada desenhada
para maximizar entregas enquanto elimina o atrito da maquina publica.
\
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Variaveis Positivas = Atritos Eliminados —
e Inovacio * Tempo Gasto Foco absoluto
e Transformagio Digital * Deslocamento na jornada do
« Desburocratizagio = Custo cidadao
e Servicos

Disponibilizados
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Fundamentado na Lei Estadual n® 20.846/2020 (Politica de Atendimento ao Cidadao).

Lei Federal n2 13.460/2017

DispOe sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da

administracao publica.

Art.23 — Estabelece as regras para a

avaliacao continua e a participacao

direta do cidadao nos processos de
feedback.
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5. Medidas

adotadas para | 1. Satisfagao
d dos usuarios

melhoria
continy o

manifestagoes atendimento

\ 4. Quantidade de / v 2. Qualidade do /|

\ . ‘\.\‘:"- 1
 \ &
3. Cumprimento dos

COMPromissos e
prazos definidos

K Lei Estadual n2 20.846/2020

Institui a Politica Estadual de
Atendimento ao Cidadao do Estado

v de Goias para garantir isonomia e

eficiéncia. .

Art.58 — Fundamenta o modelo de
avaliacao do EXPRESSO baseado
em 5 eixos para a melhoria de
canais e servicos.
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Acessibilidade, Isonomia e Confianca - Governo Unico para Cidadao Unico




Capilaridade de canais Go =  ZGOIAS
(Canais digitais e presenciais)

EXPRESSO Web e APP EXPRESSO Balcdo e VAPT-VUPT
= - 2757 110 ,{
’ W servicos publicos J"-si;‘. unidades instaladas
* Mais intuitivo, f ofertados (33 Balcoes + 77 Vapt Vupt)

inclusivo e inteligente.

Bame do servigo Inteligents, socictants oalod dntoadivo
rocdenectning, 0 SO OaY 4 TN 0 INOONS 00
sccisoidentnia ChAgeoss 00O moio paco be recct
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servigcos
100% digitais

. municipios alcangados

0
1

. 680

servicos publicos
presenciais disponiveis

|__. servigos digitais
CI integrados
cidadao/servidor

*A relagdo de servigos publicos disponibilizados nos canais de atendimento do EXPRESSO é atualizada periodicamente. A Gltima atualizacdo foi realizada em 26/06/2026.
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Avaliacao na senha de atendimento

A avaliacao nao exige novos aplicativos do cidadao. Ela é ancorada de forma pontual
no elemento mais comum do atendimento presencial: a senha impressa.

r" ’ ’ )
Aparecida Shopping @ O Contexto: Local, data e painel de atendimento

28/03/2025 08:01 (Ex: Aparecida Shopping).
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Agendado - Atendimento Normal A | r
— 4
DETRAN - CNH RENOVAGAO / Q)‘ \f} 0 Servu;o Detalhamento exato da demanda.

Ll

MUDANGCA DE CATEGORIA
Painel 1 —- . X
Rayssa Rodrigues Pimenta ! i 20° i A i
| s e i dp\ q\ . gocdgﬁggg. Identificagao segura e autenticada
'."' { @ \ Avalie o nosso atendimento! L _ | ' )
&\—_-2/‘ — 1] I~ ' w
h ' e o ' O Gatilho: A leitura via camera do celular
‘ ®)) E E @ conecta instantaneamente a experiéncia fisica
ao banco de dados digital.




Avaliacao Zero Papel

Eficiencia Sem Desperdicio

Toda a metodologia do EXPRESSO foi desenhada para eliminar o uso de formularios

Impressos.

Através de tecnologias simples (como o QR Code na senha impressa ou links nativos de

pos-atendimento digital), reduz-se o custo publico e o impacto ambiental, capturando o

feedback no momento exato em que a interagao ocorre.
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A Avaliacao no Ecossistema Digital

Para os mais de 120 servicos digitais, o gatilho de avaliacao é

imbuido na interface, capturando a percepcao em tempo real.
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nao logado Wes  disponivel na
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Atendimento
Digital Prestado

Gatilho de link

(App/Web) 0 Servico

SEAD
L Secreotaria de Estado
I B da Administracio
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Avaliacao
Enviada

Avaliacao
Enviada



A Métrica: Metodologia NPS

O modelo foca na reducao de custos e na sustentabilidade (auséncia de papel),
utilizando o sistema de codigo aberto LimeSurvey.

Insatisfeito Muito satisfeito
C R TR
0 1 2 3 4 5 (%) 7 8 9 10

A Execucao O Aprofundamento

(Para notas de 0 a 6)

1 - Vocé ficou satisfeito | » 0 que podemos melhorar?
com o atendimento

realizado nessa unidade? A forma que fui atendido na
recepcao.

o... ‘ . '. | | A forma que fui atendido

pelo atendente que prestou

Q1 2 34 56 78910 :
0 Servico.

Nao consegui 0 que eu
queria.
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A Métrica: Metodologia NPS

O modelo foca na reducao de custos e na sustentabilidade (auséncia de papel),
utilizando o sistema de codigo aberto LimeSurvey.

Insatisfeito Muito satisfeito
. D
0) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
A Investigacao A Perspectiva
(Para notas 7 ou 8) (Para notas 9 ou 10)

Apds a nota quantitativa, o
cidadao pode selecionar
critérios de justificativa e
deixar comentarios
qualitativos abertos.

Por que ndao uma nota 10? 0 que vocé mais gostou?

A forma que fui atendido na
recepcao

A forma que fui atendido na
recepcao

A forma que fui atendido
pelo atendente que prestou
0 Servico

A forma que fui atendido
pelo atendente que prestou
0 Servico

Nao consegui 0 que queria

Nao consequi 0 que queria




A Métrica: Metodologia NPS

O modelo foca na reducao de custos e na sustentabilidade (auséncia de papel),
utilizando o sistema de cddigo aberto LimeSurvey.

Insatisfeito Muito satisfeito
@) | 2 3 4 5 6 7 8 9 10
A Execucao O Aprofundamento

(Paranotasde 0 a6)

O que podemos melhorar?
Facilitar o agendamento

2 - Vocé ficou satisfeito
com o servico prestado?

Facilitar as informacdes
sobre 0s servigos

012345678910

Facilitar o processo de
atendimento (excesso de
senhas, etc..)

Cheguei no horario
agendado e nao fui atendido




A Métrica: Metodologia NPS

O modelo foca na reducao de custos e na sustentabilidade (auséncia de papel),
utilizando o sistema de codigo aberto LimeSurvey.

Por que nao uma nota 10?

Insatisfeito

A Investigacao

(Para notas 7 ou 8)

Facilitar o agendamento

Facilitar as informagoes
sobre 0s servigos

Facilitar o processo de
atendimento (excesso de
senhas, etc..)

Cheguei no horario
agendado e nao fui atendido

'0 que vocé mais gostou?

A Perspectiva

(Para notas 9 ou 10)

0 agendamento foi simples
e rapido

Acesso facil das
informagdes sobre 0s servigos

Fui atendido rapidamente
e no horario

O processo de atendimento
foi simples e rapido

Muito satisfeito

I
9 10

Apo0s a nota quantitativa, o
cidadao pode selecionar
critérios de justificativa e
deixar comentarios
qualitativos abertos.



O Funil de Operacionaliza¢ao de Dados

A jornada exata de como uma interacao na ponta é transformada
em inteligéncia de gestao centralizada.
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Captura Registro Processamento Distribuicao
Usuario é atendido e O cidadao preenche Ferramenta gratuita Relatorio gerado e
projeta a camera no anotaeas?2 captura os dados. A disponibilizado no
QR Code. perguntas base. area responsavel Painel Executivo de

realiza a tabulagao. Monitoramento e
Power Bl da Avaliagao.
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TRANSFORMA Corre 3 do Estad
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Ciclo de Governanc¢a da Avaliacao
Cidadao:
Manifesta e avalia
Servicos.
Retorno: ) Repositorio:
\f = O Servigoap more S O modelo de avaliagao | Cefgcralizagéo de dados
A O Loop reinicia. nao é um termometro = no Dashboard de Bl.

passivo. E o motor ativo
que garante a
garante a modernizacdo
continua do Estado.

= : : Governanca:
Acio Corretivg) 4 .m Tratamento e gestdo do
for F . | " desempenho de
O2X Orgaos simplificam h - 4 servidopres e canais.
EEJ processos e resolvem A | I

gargalos.
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Publicidade Cidada e Transparéencia
Um ecossistema de dados soé € legitimo quando seus dados sao acessiveis aos cidadaos goianos.
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} Avaliacoes dos Canais de Atendimento do Expresso a ’

Todos os meses, os indicadores de
avaliagcao do EXPRESSO sao
disponibilizados integralmente no

E[-?; @gﬂgg 8%“0% Portal EXPRESSO (Power BI).

CAWE CRTTag CANME OACFTAN] & PRESCNOALS ONPACAMIC CNTSS O3

CARAN - viedo UL
e ‘- .
LS g

https://www.go.gov.br/indicadores-de-avaliacao

|

-4

Canais Canais Cz [l visdo Geral
Presenciais Eﬂ Digitais % Comparativa



https://www.go.gov.br/indicadores-de-avaliacao
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_ Ds Indicadores serao disponibilizados também no Painel Executivo de Monitoramento das Avallac;oes
e — (s - no EXPRESSO (Site da SEAD).
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Avaliacao dos servicos publicos
do Estado de Goias

I [PCC) Ao Fohagis 3 wnion 48 Pagene LT

PORTAL EXPRESSO
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https://expresso-insight.lovable.app/

