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1. CADEIA DE VALOR DE PROCESSOS DE TRABALHO

1.1 Nuacleo de Valor

Processo de Gestdo

1.2 Macroprocesso

Governanca, Planejamento e Gestao

1.3 Processo de Trabalho

Gestédo da Comunicacao Organizacional

2. RESPONSABILIDADES
2.1 Dono do Processo do Trabalho

Diretoria de Comunicacao

2.2 Emitente(s) do PO

Diretoria de Comunicacao

2.3 Alcance

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

Tribunal de Contas do Estado de Goias (TCE-GO).

3. OBJETIVO

Este PO tem como objetivo padronizar as atividades inerentes ao processo de interacdo com o
publico externo em meios digitais geridos pela DI-COM, como perfis em redes sociais. As
orientacdes também contemplam eventuais citacdes ao TCE-GO em perfis particulares e de outras
organizacdes publicas ou privadas, bem como em sites ou buscadores/indexadores, como o0

Google.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Resolucdo n°® 019/2024 - Politica de Comunicacéo

¢ Resolucao n° 014/2025 - Estrutura organizacional e competéncias das unidades do TCE-GO
e Resolucdo Administrativa n® 18/2023 — Regulamenta a Ouvidoria do TCE-GO

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

¢ NBR ISO/IEC 27001:2022 - Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacao

¢ NBR ISO 37001:2025 - Sistema de Gestao Antissuborno

e NBR ISO 37301: 2021/Em1:2024 - Sistema de Gestdo de Compliance

¢ NBR ISO 14001:2015 — Sistema de Gestdao Ambiental

5. DEFINICOES INICIAIS

N&o se aplica
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6. DIAGRAMA DE ESCOPO DE INTERFACE (DEIP)

MNormas:
internas do ABNT
TCE-GO

v

v NBR IS0 9001:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade
Resolugio n° 19/2024 - Politica de Comunicagio NBR IS0 14001:2015 — Sistema de Gestio Ambiental
Resolugdo n® 14/2025 - Estrutura organizacional NBR ISOAEC 27001:2022 — Sisterna de Gestdo de Seguranga da Informagao

e competéncias das unidades do TCE-GO . B
NBR IS0 37001:2025 — Sistama de Gestdo Antissuborno

NBR IS0 37301:2021/Em 1:2024 — Sistema de Gestio de Compliance

Regulagao
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7. FLUXO OPERACIONAL

& Triagem das 5 S Produgo e validagio de resposta “ Publicagio da resposta

ao Orientar manifestante
sobre impassi
de resposta / Indicar
instituigao adequada
afoa

E |= )F\M
B B Assuntas de
5 |2 competéncia
g da Ouvidoria
K] /For ntates
s da Ouvidoria
£
H
k4
]
S
2
b realizar triagem onde a informagic
z da manifestagdo oode ser acessada
= )
& Manifestactes
2 positivas/acenos
cordiais aa
conteiids
Cabe
Manifestagées resposta?
negativas |
ambiguas Nio
>
[5im
- Publicar
Produzir T
resposta
FiM
&
Naal
Sim b
[}
g y
3 Resposta |y i " S
2| Validar resposta
g necesséria?
Py
2 . Resposta
‘5 Ao validada?
z
5
3
&

I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
i
I
i
I
i
I
i
I
i
I
i
I
i
I
i
I

Assuntes relacionados Informar/indicar ao !
Menitorar e & informagées publicas !
I

. i
I
i
I
i
I
i
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
T
|
|
|
I
T
|
|
|
|
|
|
I
i
I
|

8. DETALHAMENTO DO FLUXO OPERACIONAL
8.1 Monitoramento e Triagem das Manifestaces
8.1.1 Monitorar e Realizar triagem da manifestacdo

A DI-COM monitora as interagbes de usudarios em suas redes sociais nos dias Uteis, e realiza
triagem das manifestacdes buscando identificar o perfil do manifestante (se jornalista, se usuario
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 informacdes por meio das redes sociais, ele € 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 manifesta¢des seréo tratadas conforme orienta
o presente PO.
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8.1.1.2 Assuntos nao relacionados ao TCE-GO

Para os casos em que a manifestacao tratar de solicitacdo de informacéo 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 Orgédo/Poder adequado,
encerrando-se 0 processo. Caso a manifestacdo seja um desabafo ou critica a terceiros, mesmo
sendo essa relacionada ao contexto da publicagédo, ndo ha interacao, pois nao cabe ao TCE-GO se
pronunciar em nome de terceiros, encerrando-se o processo. Contudo, se tal manifestacdo néo
estiver relacionada ao tema da publicagéo, a orientagdo € ocultar o contetdo, conforme os Termos
de Uso das Redes Sociais do TCE-GO, encerrando-se 0 processo.

8.1.1.3 Assuntos de competéncia da Ouvidoria

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

8.1.1.4 Assuntos relacionados a informacdes publicas

Caso a manifestagéo seja no sentido de solicitar informagé&o publica ou suscite duvida sanavel com
acesso a informacgéao publica, previamente divulgada no site ou demais canais de comunicagao do
TCE-GO, a DI-COM pode informar ou indicar onde a informag&o pode ser encontrada, encerrando-
Se 0 processo.

8.1.1.5 Manifesta¢Bes positivas / acenos cordiais ao contetdo

Caso a manifestagdo seja apenas um aceno positivo ao conteido, como uma congratulagdo por
texto, emoji, 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 Manifesta¢fes negativas / ambiguas

Caso a manifestagdo 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
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 manifestacdo a
Presidéncia para deciséo, o que pode ocorrer de maneirainformal, via WhatsApp, por exemplo.
Em caso negativo, a DI-COM nao interage a manifestacdo, mas resguarda a livre expressao (desde
gue néo haja afronta aos Termos de Uso das redes sociais), encerrando-se 0 processo.

8.2 Producéo e Validacdo 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 manifestacao, decide sobre a pertinéncia de responder ou ndo. Em caso negativo, 0 processo é
encerrado. Se positivo, a Presidéncia encaminha & DI-COM as orienta¢des para produzir a resposta.
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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 conteudo para validagéo da Presidéncia e/ou unidade
técnica designada. O envio pode se dar por via informal, como WhatsApp, por exemplo.

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 Publicagéo daresposta

8.3.1 Publicar resposta

A DI-COM publica a resposta validada, encerrando-se o0 processo.

9. INDICADORES

9.1 Indicadores de Verificagdo

Nome Descrigéo Forma de célculo Polani=" Periodi-
dade cidade
. Mostra a  quantidade de ~ .
_Quantlgade de interacdes realizadas em meios Zlnteragqes em tqdos 0S I_\Ia}o Mensal
interacdes digitais meios digitais aplicavel.

9.2 Indicadores de Controle

I , Polari- | Periodi-
Nome Descricao Forma de calculo Jecla ST
Retorna o percentual de
indice de interacdes realizadas em meios
. - _ | digitais pela DI-COM em relagédo | (> manifestagbes passiveis .
Atendimento  as ; ~ : ~ : ~ Maior,
. ~ ao total de manifestacbes | de interacdo) / (Y interagbes Mensal
Manifestacdes o ; ~ : melhor
) = _. | passiveis de interacdo no realizadas)
em Meios Digitais P
periodo.
Meta: 90%
10. ATIVOS DE INFORMACAO / USO DE DADOS PESSOAIS
. Envolve .
Ativo Classificacéo | Localidade Il (_je_Conﬂden- dados bEees pessoals Bl Legal/
cialidade ; envolvidos Normativa
pessoais?
Midias . .
digitais do Atl\;OS de 3/_I|(_j|a_s Publico Nao N&o aplicavel Nao aplicavel
TCE-GO Software igitais

11. ANEXOS

Termos de Uso das Redes Sociais (2025)
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12. CONTROLE DA INFORMAGAO DOCUMENTADA

Armazenamento e Preservacao Distribuicdo e Acesso* Recuperacao** R?te”@‘{e
Disposicao
Pasta de R~ede (Repositdrio da Intranet do TCE-GO Backup Permanente
Informagdo Documentada)
Elaboracdo, Revisdo e Aprovacao
Responsavel por Nome Area/Funcao
N Bruno Eduardo Balduino de Chefe do Servico de Comunicagéo
Elaboracgéo
Souza Externa
Revis@o/Aprovacgdo Heloisa Rodrigues de Lima Diretoria de Comunicagdo
Controle de Qualidade Fabricio Borges dos Santos Diretoria de Melhoria Continua
Controle de Versionamento
Versao anterior: Versao atual: Préxima revisdo programada:
n. 000 de 19/08/2025 n. 001 de 29/09/2026 29/09/2029

*A distribuicdo e o acesso a sistemas eletrénicos do TCE-GO sé&o regidos pelas diretrizes e normas
concernentes ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacéo.

** A recuperacao de informac6es eletrdnicas custodiadas pelo TCE-GO é regida pelas diretrizes e normas
concernentes ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacéo.
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