
PRINCIPAIS ENTREGAS DA ESTRATÉGIA DE TRANSFORMAÇÃO DOS SERVIÇOS PÚBLICOS



Linha do Tempo | Iniciativas com Foco na TD

+

2019 - ALINHAMENTO DE GOIÁS COM A ESTRATÉGIA NACIONAL

1999

2019



FUTURO 
PRÓXIMO

PASSADO 
DISTANTE

FUTURO 
PRÓXIMO

FUTURO
PRÓXIMO

1999 2019 2021 2022

RESGATE DO QUE DEU 

CERTO E O QUE DEU 

ERRADO!

É AGORA QUE VAMOS 

CONSTRUIR O FUTURO!

PODE PENSAR LÁ NA 

FRENTE, MAS PENSE NO 

AGORA!

Atendimentos 

Presenciais

163.936.862

2020

A Construção de um Propósito Comum...



GANHO DE ESCALA

MAIOR IMPACTO INICIAL

UF’s REFERÊNCIAS

SISTÊMICA, SUSTENTÁVEL,

ESTRUTURANTE, 

TRANSFORMADORA,

COMPLEXA...

TRANSFORMAÇÃO DOS 

SERVIÇOS PÚBLICOS COM 

FOCO NA DIGITALIZAÇÃO

TRANSFORMAÇÃO DOS 

SERVIÇOS PÚBLICOS COM O 

FOCO DO CIDADÃO

A Construção de um Propósito Comum...



... mudar o foco da 

Administração Pública para 

o Cidadão

A ESTRATÉGIA ESCOLHIDA FOI...



4 - ELABORAR 

REGULAMENTOS
Engajar e apoiar as setoriais para 

elaboração dos regulamentos.

6 - ENTENDER O MODELO DE 

NEGÓCIO DAS ORGANIZAÇÕES
Identificar o negócio do órgão/entidade. Validar de 

acordo com as competências constantes no 

regulamento.

8 - CONSTRUIR CADEIA DE 

VALOR
Elaborar a Cadeia de Valor das 

Organizações e do Estado.

5 - APROVAR REGULAMENTOS
Aprovar regulamento considerando a 

organização administrativa do Governo do 

Estado.

Casa CivilDonos do Negócio

Central de Atendimento ao 

Cidadão / CGE /SEDI / 

SECOM /

Donos do Negócio

Donos do 

Negócio

7 - ESTRUTURAR ARQUITETURA 

DE PROCESSOS
A partir do modelo do negócio mapear as 

suas relações.

Donos do Negócio

Direção SEAD / Governador

9 - IDENTIFICAR SERVIÇOS E 

REQUISITOS DE QUALIDADE
A partir dos regulamentos e/ou cadeia de valor 

identificar os serviços públicos e seus requisitos 

de qualidade.

10 - CONSOLIDAR OS 

SERVIÇOS QUE COMPORÃO A 

CARTA
Elaborar  a Carta de Serviços nos meios 

necessários, complementando com as 

informações necessárias exigidas pela Lei 

Federal 13.460/2017.

11 – DISPONIBILIZAÇÃO 

DOS SERVIÇOS NO 

PORTAL DE SERVIÇOS
Divulgar a Carta de Serviços no Portal 

de Serviços e outros meios 

eletrônicos/digitais.

12 - SELECIONAR E PRIORIZAR 

SERVIÇOS PARA 

TRANSFORMAÇÃO
A partir dos diagnósticos, selecionar e 

priorizar serviços públicos a serem 

transformados.

15 – COCRIAR SOLUÇÃO 

SIMPLIFICADA
Garantir que os serviços sejam construídos por 

diferentes pessoas beneficiárias ou não da 

solução

16 – DIGITALIZAR OS 

SERVIÇOS 
Criar a Solução Tecnológica 

SEAD, SEDI, 

SECC, Dono do 

Negócio

3 - ORIENTAR E REALIZAR 

CAPACITAÇÕES
Preparar as pessoas para fazer uso efetivo 

e qualitativo da solução

2 - ENGAJAR OS 

ENVOLVIDOS
Realizar a Gestão de Mudança e 

prover a mudança por meio de 

oficinas para mudar mindsets e 

capacitações.

Escola de Governo

1 - CRIAR REDE DE 

TRANSFORMAÇÃO
Promover o “QUEM SOMOS!” para a alta 

direção, identificar as pessoas que farão 

parte da rede do projeto de 

transformação.

14 – ENTENDER O SERVIÇO
Entender o Serviço a partir da prática de 

imersões, envolvendo pessoas que geram 

impactos, positivos ou negativos, relevantes para 

a sua transformação.

13 – PLANEJAR A 

TRANSFORMAÇÃO DO SERVIÇO
Alinhar o entendimento inicial sobre o desafio a 

ser enfrentado na transformação do serviço

SEAD, SEDI, SECC, Dono do 

Negócio, Operador do 

Serviço

SEAD, SEDI, SECC, Dono do 

Negócio, Operador do 

Serviço

SEDI e TI SETORIAL

Escola de 

Governo

1
CRIAÇÃO DA REDE DE TRANSFORMAÇÃO ELABORAÇÃO DOS REGULAMENTOS CONSTRUÇÃO DA CADEIA DE VALOR

2

CARTA DE SERVIÇOS NO PORTAL DE SERVIÇOS DE GOIÁS

45
TRANSFORMAÇÃO DOS SERVIÇOS

Donos do 

Negócio

3

17 – DISPONIBILIZAR 

SERVIÇOS DIGITAIS NOS 

CANAIS DE ATENDIMENTO
Dar escala no acesso

18 - MEDIR A SATISFAÇÃO
Avaliar atendimento, serviços e canais do 

EXPRESSO

A Cada Passo... Muitas Entregas!



CGE • Facilitadores da Ouvidoria 
Pública e Participação 
Cidadã

SGG • 01 Facilitador para 
Governança do EXPRESSO

ÓRGÃOS E 
ENTIDADES 
ESTADUAIS

• Agente da Transformação no Órgão 
(ligada à Alta Direção)

• Gerente de Planejamento
• Gerente de Tecnologia

• Donos dos serviços contidos na Carta 
de Serviços

• Responsáveis pelos processos de 
trabalho que entregam os serviços 

• Ouvidoria setorial
• Analistas de Desenvolvimento de 

Sistemas

SEAD

• Toda equipe da SGAC
• Facilitadores para Gestão por Processos
• Facilitadores para Inovação, Simplificação e 

Experiência do Usuário
• Facilitador para Gestão do Projeto
• Facilitador para Avaliar o EXPRESSO
• Facilitador de TI

CASA 
CIVIL

• Facilitadores para Simplificação 
Normativa

SEDI
• Facilitadores de Governo 

Digital
• Analistas de Desenvolvimento 

de Sistemas

SEDI: Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovação

SEAD: Secretaria de Estado da Administração

Secretaria de Estado da Casa Civil

SGG: Secretaria-Geral da Governadoria

CGE: Controladoria Geral do Estado

Uma Rede de Transformação Para Engajar as Pessoas do Governo...



Muitas vezes, pensamos em soluções complexas e utópicas, assim 
acabamos não fazendo ou entregando

São as pequenas mudanças (e entregas) que fazem diferença!
É um passo de cada vez! Precisamos apenas começar!

Precisávamos 

pensar 

soluções

estruturantes. 

Mas, ao mesmo 

tempo, 

precisávamos 

dar respostas 

imediatas!

Premissa da Jornada de Transformação: Foco em Pequenas Entregas



4 - ELABORAR 

REGULAMENTOS
Engajar e apoiar as setoriais para 

elaboração dos regulamentos.

6 - ENTENDER O MODELO DE 

NEGÓCIO DAS ORGANIZAÇÕES
Identificar o negócio do órgão/entidade. Validar de 

acordo com as competências constantes no 
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8 - CONSTRUIR CADEIA DE 

VALOR
Elaborar a Cadeia de Valor das 

Organizações e do Estado.
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Estado.
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SECOM /

Donos do Negócio

Donos do 

Negócio

7 - ESTRUTURAR ARQUITETURA 

DE PROCESSOS
A partir do modelo do negócio mapear as 
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Donos do Negócio
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9 - IDENTIFICAR SERVIÇOS E 

REQUISITOS DE QUALIDADE
A partir dos regulamentos e/ou cadeia de valor 

identificar os serviços públicos e seus requisitos 

de qualidade.
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SERVIÇOS QUE COMPORÃO A 

CARTA
Elaborar  a Carta de Serviços nos meios 

necessários, complementando com as 
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Federal 13.460/2017.
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eletrônicos/digitais.
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Negócio
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INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão



Oficinas de Entendimento 
do Desafios do 

Atendimento ao Cidadão

Goiás no GTD.GOV
Histórico



INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019

ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão



INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019
ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

ADESÃO À REDE 

GOV.BR

/

CONSTRUÇÃO DA 

CADEIA DE VALOR 

DO ESTADO DE 

GOIÁS

/

CONSTRUÇÃO DA 

CARTA DE 

SERVIÇOS DO 

ESTADO DE GOIÁS

SET A NOV 2019

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão



Assinatura do Termo de Adesão em conjunto com o 
Ministério da Economia /  Secretaria Nacional do Governo 
Digital, com o objetivo do Estado de Goiás integrar a Rede 

Nacional do Governo Digital - Rede gov.BR.

Compromisso assinado em
03 de setembro de 2019

“Estado 100% Digital”

Histórico | Adesão à Rede Gov.BR



Cadeia de Valor Integrada do Estado de Goiás: o que a Administração Pública precisa entregar?

• Constituição Estadual: https://www.casacivil.go.gov.br/legisla%C3%A7%C3%B5es-e-atos-oficiais/constituicao-estadual.html
• Cadeia de Valor Integrada do Estado de Goiás: https://www.administracao.go.gov.br/gestao/escritorio-de-processos.html
• Decretos Reguladores: https://www.administracao.go.gov.br/gestao/governanca-corporativa.html

Gerenciais

Suporte

Finalísticos

Ti
p

o
s 

d
e 

P
ro

ce
ss

o
s

O que é a Cadeia de Valor?

- É um poderoso instrumento de gestão que traduz em processos 

de trabalho todas orientações e exigências legais que regem o 
Estado de Goiás. 

- Ela fornece uma visão integrada, de um governo único formado 
por processos interligados (elos) responsáveis por entregar valor 

ao cidadão.

- Os processos não são mais separados por 
departamentos/unidades administrativas. 

- Além disso, ela também facilita a identificação de competências e 
atribuições públicas, orientando o que precisa ser feito e, 

consequentemente, o que não precisa ser feito pelos entes 
públicos.

Histórico | Cadeia de Valor



36
Órgãos ou Entidades 

com Carta de Serviços 

elaborada

210
Pessoas

envolvidas

668
Serviços Públicos na 

Carta de Serviços do 

Estado de Goiás

04 meses
de apoio intensivo aos órgãos 

e entidades para elaboração 

das cartas de serviços

• Lei Federal nº 13.460/2017
• Decreto Estadual nº 9.574/2019

Legislação relacionada

13.DEZ.2019

Histórico | Carta de Serviços do Estado de Goiás



INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019

ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

ADESÃO À REDE 

GOV.BR

/

CONSTRUÇÃO DA 

CADEIA DE VALOR 

DO ESTADO DE 

GOIÁS

/

CONSTRUÇÃO DA 

CARTA DE 

SERVIÇOS DO 

ESTADO DE GOIÁS

SET A NOV 2019

LANÇAMENTO E 

INSTITUCIONALIZAÇÃO 

DA CARTA DE 

SERVIÇOS DO ESTADO 

DE GOIÁS 

/

DISPONIBILIZAÇÃO DO 

PORTAL GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

DEZ 2019

Login Único / 668 Serviços

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão

http://www.go.gov.br/


Login

Único

Histórico | Goiás Digital ( Hoje é o EXPRESSO)



INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019
ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

ADESÃO À REDE 

GOV.BR

/

CONSTRUÇÃO DA 

CADEIA DE VALOR 

DO ESTADO DE 

GOIÁS

/

CONSTRUÇÃO DA 

CARTA DE 

SERVIÇOS DO 

ESTADO DE GOIÁS

SET A NOV 2019

LANÇAMENTO E 

INSTITUCIONALIZAÇÃO 

DA CARTA DE 

SERVIÇOS DO ESTADO 

DE GOIÁS 

/

DISPONIBILIZAÇÃO DO 

PORTAL GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

DEZ 2019

A PANDEMIA DO 

COVID CHEGOU!

LANÇAMENTO DO 

PORTAL

GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

MARÇO 2020

Login Único / 668 Serviços

Login Único - 50 Serviços Digitais

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão

http://www.go.gov.br/
http://www.go.gov.br/


COM O COVID-19,
O DIGITAL DEIXOU DE SER UMA OPÇÃO!

Redução de 87,81% dos 

atendimentos presenciais 
(março a maio 2019/2020).

Funcionamento com 

58,56% da força de 

trabalho (revezamento de 
equipes).

Agendamento para 

100% dos serviços 

– atualmente 65 serviços 
(8,67%)

Estabelecimento de medidas de segurança 
para as unidades Vapt Vupt: uso de máscaras, 
álcool gel e líquido, revezamento de equipes, 
prestação de serviços essenciais.

Lançamento do PORTAL 
GOIÁS DIGITAL dia 20/03 –
50 serviços

• Lei Federal nº 13.460/2017
• Decreto Estadual nº 9.574/2019
• Decreto Estadual nº 9.668/2020

Legislação relacionada

Histórico | Medidas Emergenciais de Combate à Pandemia



Políticas de 
atendimento ao 
cidadão digitais e 
presenciais em 

multicanais

Escala e 
democratização de 
acesso aos serviços 
públicos pelo 

digital

Maior disponibilidade
(24hs por dia e 
em todo lugar)

Menos exigências e 

mais simplicidade

Maior 

celeridade

Atendimento 

humanizado

Maior 

transparência

Histórico | A Pandemia COVID 19 Reforçou...



A Estratégia de Transformação dos Serviços Públicos

A PANDEMIA DO 

COVID CHEGOU!

LANÇAMENTO DO 

PORTAL

GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

MARÇO 2020

INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019

ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

ADESÃO À REDE 

GOV.BR

/

CONSTRUÇÃO DA 

CADEIA DE VALOR 

DO ESTADO DE 

GOIÁS

/

CONSTRUÇÃO DA 

CARTA DE 

SERVIÇOS DO 

ESTADO DE GOIÁS

SET A NOV 2019

LANÇAMENTO E 

INSTITUCIONALIZAÇÃO 

DA CARTA DE 

SERVIÇOS DO ESTADO 

DE GOIÁS 

/

DISPONIBILIZAÇÃO DO 

PORTAL GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

DEZ 2019

Login Único / 668 Serviços

Login Único - 50 Serviços Digitais

LEI ESTADUAL 

Nº 20.846 

INSTITUCIONALIZ

A

A NOVA POLÍTICA 

DE ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO 

/

CRIAÇÃO DO 

PROGRAMA 

EXPRESSO

SET 2020

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão

http://www.go.gov.br/
http://www.go.gov.br/


O EXPRESSO é um modelo de 

prestação de serviços para o 

cidadão, que integra servidor, serviço 

e usuário de maneira ágil, prática e 

descentralizada
OBJETIVOS

+ AGILIDADE

+ CLAREZA

+ RESPEITO

+ TRANSFORMAÇÃO DIGITAL

+ DESBUROCRATIZAÇÃO

+ SERVIÇOS DISPONIBILIZADOS

+ QUALIDADE

- TEMPO GASTO

- DESLOCAMENTO

- CUSTO

Lei Estadual nº 20.846/2020

(Política Estadual de Atendimento ao Cidadão)

O FOCO É DO USUÁRIO DO SERVIÇO PÚBLICO

BUSCA PELA MELHORIA DA EXPERIÊNCIA DE USO DOS 

SERVIÇOS PÚBLICOS ESTADUAIS

A Estratégia de Transformação dos Serviços Públicos do Estado de Goiás



Gestão Baseada em Dados e Evidências

Governo Único para o Cidadão Único
Foco do Cidadão

Isonomia no Atendimento ao Cidadão
Eficiência na Prestação dos Serviços
Valorização e Capacitação dos Servidores

Simplificação e Inovação

Confiança

Publicidade e Atualização das Informações
Acessibilidade e Inclusão Digital

PRINCÍPIOS FUNDAMENTAIS DA ESTRATEGIA

A Estratégia de Transformação dos Serviços Públicos do Estado de Goiás



O cidadão não precisa entender a 

estrutura administrativa, ele precisa 

apenas ser bem atendido pelo 

governo.

GOVERNO ÚNICO PARA O CIDADÃO ÚNICO

A Estratégia de Transformação dos Serviços Públicos do Estado de Goiás

PM

SEEL
SEDUC

SEAD
SSP

PGE

CGE

SEMAD

DGAP
PC

SECULT

SEDI

GOIÁS
SERSEAPA

SECOM

CBM

ECONOMIA

SEEL

DETRAN

CASA CIVIL

AGEHAB

SGG

AGRODEFESA

SANEAGO

SEDS

SEAPA
JUCEG

METROBUS

GOIASPREV

IPASGO

IQUEGO

GOIÁS 
PARCERIAS

SEGOV

ABC

SESSIC

CASA 
MILITAR

AGR

EMATER

CBM

GOIÁS FOMENTO

GOIÁS TELECOM

VICE GOVERNADORIA

CODEGO

CEASA

GOIAS TURISMO

CELGPAR

PREVCOM BrC

GOIÁSGÁS

ADMINISTRATIVAMENTE (INTERNAMENTE) TEMOS COMPETÊNCIAS ESPECÍFICAS:

MAS, PARA O CIDADÃO, O ESTADO DEVE 
ATUAR COMO UM ENTE ÚNICO:

40 Órgãos e Entidades EstaduaisMais de 



A Estratégia de Transformação dos Serviços Públicos

A PANDEMIA DO 

COVID CHEGOU!

LANÇAMENTO DO 

PORTAL

GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

MARÇO 2020

INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019

ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

ADESÃO À REDE 

GOV.BR

/

CONSTRUÇÃO DA 

CADEIA DE VALOR 

DO ESTADO DE 

GOIÁS

/

CONSTRUÇÃO DA 

CARTA DE 

SERVIÇOS DO 

ESTADO DE GOIÁS

SET A NOV 2019

LANÇAMENTO E 

INSTITUCIONALIZAÇÃO 

DA CARTA DE 

SERVIÇOS DO ESTADO 

DE GOIÁS 

/

DISPONIBILIZAÇÃO DO 

PORTAL GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

DEZ 2019

Login Único / 668 Serviços

Login Único / 50 Serviços Digitais

LEI ESTADUAL 

Nº 20.846 

INSTITUCIONALIZA

A NOVA POLÍTICA 

DE ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO 

/

CRIAÇÃO DO 

PROGRAMA 

EXPRESSO

SET 2020

LANÇAMENTO DO 

PROGRAMA 

EXPRESSO

MAIO 2021

90 Serviços Digitais

6 Novos Canais de 

Atendimento

17 Órgãos Integrados

105 Usuários Cadastrados

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão

http://www.go.gov.br/
http://www.go.gov.br/


Compromisso assumido com 
a população em 17 de maio de 2021

“Pegamos um Estado analógico
e vamos entregar um Estado 

Digital”

Histórico | Lançamento do Programa EXPRESSO



A Estratégia de Transformação dos Serviços Públicos

A PANDEMIA DO 

COVID CHEGOU!

LANÇAMENTO DO 

PORTAL

GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

MARÇO 2020

INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019
ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

ADESÃO À REDE 

GOV.BR

/

CONSTRUÇÃO DA 

CADEIA DE VALOR 

DO ESTADO DE 

GOIÁS

/

CONSTRUÇÃO DA 

CARTA DE 

SERVIÇOS DO 

ESTADO DE GOIÁS

SET A NOV 2019

LANÇAMENTO E 

INSTITUCIONALIZAÇÃO 

DA CARTA DE 

SERVIÇOS DO ESTADO 

DE GOIÁS 

/

DISPONIBILIZAÇÃO DO 

PORTAL GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

DEZ 2019

Login Único / 668 Serviços

Login Único / 50 Serviços Digitais

LEI ESTADUAL 

Nº 20.846 

INSTITUCIONALIZ

A

A NOVA POLÍTICA 

DE ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO 

/

CRIAÇÃO DO 

PROGRAMA 

EXPRESSO

SET 2020

LANÇAMENTO DO 

PROGRAMA 

EXPRESSO

MAIO 2021

90 Serviços Digitais

6 Novos Canais de Atendimento

17 Órgãos Integrados

105 Mil Usuários Cadastrados

IMPLANTAÇÃO DE 

NOVOS CANAIS DE 

ATENDIMENTO

/

SIMPLIFICAÇÃO DE 

SERVIÇOS NO 

DETRAN, SES, DGAP 

e SEDUC

JUN a DEZ 2021

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão

http://www.go.gov.br/
http://www.go.gov.br/


EXPRESSO Loja (Vapt Vupt) – 55 municípios

EXPRESSO APP

EXPRESSO Balcão – 30 Municípios

EXPRESSO Web – Carta de Serviços com 708 Serviços

EXPRESSO Correios – 62 Municípios 

Totens EXPRESSO – 39 Municípios

Histórico | Canais de Atendimento



SÍNTESE DO PROBLEMA (MAPA DE INSIGHTS)

Histórico | Simplificação de Serviços

MAPA DE CONTEXTO

JORNADA DO USUÁRIO 
(BLUEPRINT)

07 

Serviços 

1) Visitar Preso 
2) Solicitar Medicamentos de Alto Custo 
3) Obter a renovação da CNH
4) Obter a Primeira via da CNH
5) Solicitar Matrícula na Rede Estadual de 

Educação 
6) Solicitar Renovação de Matrícula
7) Solicitar Transferência Escolar 



A Estratégia de Transformação dos Serviços Públicos

A PANDEMIA DO 

COVID CHEGOU!

LANÇAMENTO DO 

PORTAL

GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

MARÇO 2020

INÍCIO DA 

TRANSFORMAÇÃO 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ADESÃO AO 

GTD.GOV

MAR - 2019

ENTENDIMENTO 

DOS PROBLEMAS E 

OPORTUNIDADES 

DO ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO

/

ELABORAÇÃO DOS 

REGULAMENTOS 

DO PODER 

EXECUTIVO

MAR  A AGO 

2019

ADESÃO À REDE 

GOV.BR

/

CONSTRUÇÃO DA 

CADEIA DE VALOR 

DO ESTADO DE 

GOIÁS

/

CONSTRUÇÃO DA 

CARTA DE 

SERVIÇOS DO 

ESTADO DE GOIÁS

SET A NOV 2019

LANÇAMENTO E 

INSTITUCIONALIZAÇÃO 

DA CARTA DE 

SERVIÇOS DO ESTADO 

DE GOIÁS 

/

DISPONIBILIZAÇÃO DO 

PORTAL GOIÁS DIGITAL 

go.gov.br

DEZ 2019

Login Único / 668 Serviços

Login Único / 50 Serviços Digitais

AVALIAÇÃO DO EXPRESSO 

NOS 6 CANAIS DE 

ATENDIMENTO

/

COMITÊ DE GOVERNANÇA 

DO EXPRESSO

/ 

PAINEL DO CIDADÃO

/

AGENDADOR DE SERVIÇOS

JAN A MAR 2022

LANÇAMENTO DO 

PROGRAMA 

EXPRESSO

MAIO 2021

90 Serviços Digitais

6 Novos Canais de Atendimento

17 Órgãos Integrados

105 Mil Usuários Cadastrados

IMPLANTAÇÃO DE 

NOVOS CANAIS DE 

ATENDIMENTO

/

SIMPLIFICAÇÃO DE 

SERVIÇOS NO 

DETRAN, SES, DGAP 

e SEDUC

JUN a 

DEZ 

2021

LEI ESTADUAL 

Nº 20.846 

INSTITUCIONALIZ

A

A NOVA POLÍTICA 

DE ATENDIMENTO 

AO CIDADÃO 

/

CRIAÇÃO DO 

PROGRAMA 

EXPRESSO

SET 2020

Entregas da Jornada de Transformação do Atendimento ao Cidadão

http://www.go.gov.br/
http://www.go.gov.br/


Histórico | Avaliação do EXPRESSO



Histórico | Painel do Cidadão



Ampliação do nº de 

Serviços Digitais

Qualificação da Carta de Serviços com 

Linguagem Simples e IA

Implementação de 

Assinaturas Digitais

Implementação da 

Prova de Vida

RG Digital na Wallet 

Gov.br

Implantação do 

Conselho de Usuários

Simplificação de Exigências Burocráticas 

da Prestação de Serviços Públicos

Regulamentação da Gestão e 

Governança dos Serviços do 

EXPRESSO

Desafios 2022

http://gov.br/



