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1. CADEIA DE VALOR DE PROCESSOS DE TRABALHO
1.1 Nducleo de Valor

Processo de Gestao

1.2 Macroprocesso

Governanca, Planejamento e Gestéo

1.3 Processo de Trabalho

Gestao da Comunicacao Organizacional

2. RESPONSABILIDADES
2.1 Dono do Processo do Trabalho

Diretoria de Comunicacéo

2.2 Emitente(s) do PO

Diretoria de Comunicacgéo

2.3 Alcance

Este PO contempla tarefas relativas a Diretoria de Comunicacdo, & Ouvidoria e a Presidéncia do

TCE-GO.

3. OBJETIVO

Este PO tem como objetivo definir critérios para a interacdo com o publico externo em meios digitais
geridos pela DI-COM, como perfis em redes sociais. As orientacdes também contemplam eventuais
citacbes ao TCE-GO em perfis particulares e de outras organiza¢gBes publicas ou privadas, bem

como em sites ou buscadores/indexadores, como o Google.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ Resolucao n° 019/2024 - Politica de Comunicacgao

¢ Resolugcdo n®019/2022 - Estrutura organizacional e competéncias das unidades do TCE-GO
¢ Resolugdo Administrativa n® 18/2023 — Regulamenta a Ouvidoria do TCE-GO

e NBR ISO 9001:2015 - Sistema de Gestao da Qualidade

e NBR ISO/IEC 27001:2022 - Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacéo

¢ NBRISO 37001:2017 - Sistema de Gestao Antissuborno

¢ NBR ISO 37301: 2021 - Sistema de Gestao de Compliance

¢ NBR ISO 14001:2015 — Sistema de Gestdo Ambiental

5. DEFINICOES INICIAIS

N&o se aplica

6. DIAGRAMA DE ESCOPO DE INTERFACE (DEIP)
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8. DETALHAMENTO DO FLUXO OPERACIONAL
8.1 Monitoramento e Triagem das Manifestacfes
8.1.1 Monitorar e Realizar triagem da manifestacao

A DI-COM monitora as interacdes de usuarios em suas redes sociais nos dias uteis, e realiza
triagem das manifestagcdes buscando identificar o perfil do manifestante (se jornalista, se usuério
comum, etc.) e o teor da manifestacdo. A equipe da DI-COM providencia os encaminhamentos de
acordo com a autoria e o contetdo da manifestacao.

8.1.1.1 Solicitacao de Informacdes pela Imprensa

Quando o autor da manifestacao se identifica ou € reconhecido como jornalista - ou perfil de veiculo
de imprensa - solicitando informagcdes por meio das redes sociais, ele é orientado a formalizar o
pedido via e-mail ou por telefone, conforme destacado no PO Gerir Atendimento a Imprensa,
encerrando-se assim o processo. Todas as demais manifestacdes serdo tratadas conforme orienta
o presente PO.

8.1.1.2 Assuntos nao relacionados ao TCE-GO

Para os casos em que a manifestacdo tratar de solicitacdo de informacgéo ou esclarecimento sobre
algo que nao é da competéncia do TCE-GO (exemplo: recursos municipais etc.), o manifestante é
orientado sobre a impossibilidade de resposta, podendo ser indicado o érgdo/Poder adequado,
encerrando-se o0 processo. Caso a manifestacdo seja um desabafo ou critica a terceiros, mesmo
sendo essa relacionada ao contexto da publicagdo, ndo ha interacdo, pois ndo cabe ao TCE-GO
se pronunciar em nome de terceiros, encerrando-se o processo. Contudo, se tal manifestacdo ndo
estiver relacionada ao tema da publicacdo, a orientacao € ocultar o contetdo, conforme os Temos
de Uso das Redes Sociais do TCE-GO, encerrando-se 0 processo.

8.1.1.3 Assuntos de competéncia da Ouvidoria

Caso a manifestagéo solicitar informacéo, ou seja, assunto de competéncia exclusiva da Ouvidoria
(tais como reclamacdes, denlncias, etc.), seu autor € orientado a contatar a Ouvidoria, sendo-lhe
fornecidos os contatos, encerrando-se 0 processo.

8.1.1.4 Assuntos relacionados a informagdes publicas

Caso a manifestacao seja no sentido de solicitar informacgéo publica ou suscite duvida sanavel com
acesso a informacao publica, previamente divulgada no site ou demais canais de comunicacao do
TCE-GO, a DI-COM pode informar ou indicar onde a informacé&o pode ser encontrada, encerrando-
Se 0 processo.

8.1.1.5 Manifesta¢fes positivas / acenos cordiais ao contetdo

Caso a manifestagdo seja apenas um aceno positivo ao contetdo, como uma congratulagdo por
texto, emaoiji, sticker, gif ou similar, o DI-COM pode retribuir a cordialidade com uma curtida ou gesto
equivalente, encerrando-se 0 processo.

8.1.1.6 Manifestacdes negativas / ambiguas

Caso a manifestacdo seja uma critica, um desabafo, um comentario ambiguo ou algo similar
relacionado a postagem e mencionando o TCE-GO, a DI-COM deve avaliar se cabe verificar junto
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a Presidéncia do TCE-GO sobre a necessidade de uma resposta especifica que posicione a
instituicdo ou que preste algum esclarecimento. Caso afirmativo, encaminha a manifestagédo a
Presidéncia para decisdo. Em caso negativo, a DI-COM ndo interage a manifestacdo, mas
resguarda a livre expressdo (desde que ndo haja afronta aos Termos de Uso das redes sociais),
encerrando-se 0 processo.

8.2 Producéao e Validagao de Resposta

8.2.1 Decidir sobre necessidade de resposta

A Presidéncia do TCE-GO, ao ser indagada pela DI-COM sobre a necessidade de resposta acerca
da manifestacdo, decide sobre a pertinéncia de responder ou hdo. Em caso negativo, o processo é
encerrado. Se positivo, a Presidéncia encaminha a DI-COM as orienta¢g@es para produzir a resposta.
8.2.2 Produzir resposta

A DI-COM produz resposta conforme as orientacdes da Presidéncia do TCE-GO e/ou unidade
técnica designada. Em seguida, encaminha o contetdo para validag&do da Presidéncia e/ou unidade
técnica designada.

8.2.3 Validar resposta

A Presidéncia e/ou unidade técnica designada avalia a resposta produzida pela DI-COM. Nao sendo
validada, o processo retorna a etapa anterior para 0s ajustes necessarios.

8.3 Publicacdo daresposta

8.3.1 Publicar resposta

A DI-COM publica a resposta validada, encerrando-se 0 processo.

9. INDICADORES

9.1 Indicadores de Verificacdo

Nome Descricao Forma de célculo Polaridade | Periodicidade
Quantidade de _Mostraia quan_udade de Y Interagbes em N30
: - interacdes realizadas em todos os meios iy Mensal
interagdes : C o aplicavel.
meios digitais. digitais
9.2 Indicadores de Controle
L . Polari- | Periodi-
Nome Descricédo Forma de célculo dale SlaelE
— Retorna o percentual de
Indice de . ~ X .
Atendimento as Interacoes realizadas em Meios (>manifestacdes passiveis :
) ~ digitais pela DI-COM em relagéo . ~ . ~ Maior,
Manifestacdes ld if ~ de interacdo) / (Y interagcbes h Mensal
em Meios ao total de manifestagoes realizadas) melhor
Digitais passiveis de interacdo no periodo.
9 Meta: 90%

10. ATIVOS DE INFORMACAO / USO DE DADOS PESSOAIS
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] Envolve '
Ativo Classificacdo | Localidade Grauc?siggggden- dados Dagr?joglj&zzzals Bszfrrl;aet?vﬂ/
pessoais?
Midias . .
digitais do | ‘arros de | Midias Pablico NEo : i
TCE-GO 9
11. ANEXOS
Termos de Uso das Redes Sociais (2025)
12. CONTROLE DA INFORMACAO DOCUMENTADA
Armazenamento e Preservacao Distribuicdo e Acesso* Recuperagcdo** I;_etenggqe
isposicao
Plataformas de redes sociais,
buscadores e sites, planilha Disponiveis nos registros Backu Tempo
alimentada pela Diretoria de digitais de cada plataforma P indeterminado
Comunicagéo

Elaboracéo, Revisdo e Aprovacao

Responsével por Nome Funcéo
Elaboracéo Bruno Edugrci?zzaldumo de Chefe de Comunicagé&o Externa

Revisédo/Aprovacao

Heloisa Rodrigues de Lima

Diretora de Comunicacéo

Controle de Qualidade

Fabricio Borges dos Santos

Chefe do Servigo de Gestédo da
Melhoria Continua

Controle de Versionament

Versao anterior:
Inexistente

Versao atual:
n. 000 de 19/08/2025

Préxima revisdo programada:
19/08/2028

*A distribuicdo e o acesso a sistemas eletrbnicos do TCE-GO sdo regidos pelas diretrizes e normas
concernentes ao Sistema de Gestéo da Seguranga da Informacéo.

** A recuperacao de informacdes eletrénicas custodiadas pelo TCE-GO é regida pelas diretrizes e normas
concernentes ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacao.
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