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Cédigo: MAP-DILOG-006 Versao: 02 Data de Emisséao: 13/12/2021

Elaboragao: Geréncia de Instalagbes Aprovagéo: Diretoria Regional

OBJETIVO

Definir e padronizar os procedimentos para a padronizacao da informacgéo e do atendimento

prestado ao publico do TJAC.

DOCUMENTACAO NORMATIVA DE REFERENCIA

Resolucao do Tribunal Pleno Administrativo ne 166/2012.

ORIENTACOES GERAIS

O TJAC se preocupa com o atendimento ao cidadao, cliente maior da prestacao jurisdicional.

Desta forma, adota, em todos os pontos de atendimento, os seguintes principios:

Todo cidadao tem direito a receber informacdes sobre os procedimentos necessarios a
realizacdo dos servicos, de modo a obter conhecimento sobre todas as suas etapas,
ressalvadas as hipéteses de sigilo previstas na Constituicdo e em legislacao especifica;

Todos os magistrados e servidores do PJAC devem atender ao cidadao com atencgao,

cortesia e respeito;

O tratamento dado ao publico que é atendido no TJAC é igualitario, sem preconceitos de
origem, raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de discriminacédo. Nesta linha,
as solicitacoes feitas aos cidadaos e os procedimentos adotados devem ser 0s mesmos

nas mesmas situacoes de atendimento;

O atendimento preferencial, definido na legislacéo, é sempre respeitado. Assim, idosos,
gestantes, mulheres com criancas de colo e pessoas portadoras de necessidades

especiais temporarias e permanentes, tém atendimento preferencial no TJAC;

As informacbes prestadas devem ser adequadas as necessidades dos interessados,

sendo sempre pautadas na qualidade do servico ao publico; e
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3.1

B A linguagem utilizada no atendimento deve ser simples e possibilitar a compreensao do
cidaddo. Assim, deve-se evitar, na divulgacdo, na prestacdo dos servicos e na
documentacdo de processos e procedimentos, o0 uso de siglas, jargbes e

estrangeirismos.

Além das informacdes prestadas nos locais de atendimento ao publico, o TJAC utiliza outros
meios para divulgar as informacgdes, tais como, quadros de avisos, sitio na internet, folhetos,

folders, cartilhas etc.

As Diretorias Regionais sdo unidades organizacionais responsaveis por definir os locais, o
mobiliario e os procedimentos para o atendimento ao publico.

A Diretoria de Informacao Institucional (DIINF) é a unidade organizacional responséavel por

prover os locais de atendimento de informagdes sobre os servigos prestados pelo TJAC.
Locais de Atendimento ao Publico
B O atendimento ao publico é definido de acordo com a planta de cada prédio e a

existéncia ou ndo de balcao de atendimento;

B Os balcdes de atendimento tém a finalidade de recepcionar o publico que chega aos
prédios do TJAC e de fazer o seu correto encaminhamento, além de informar sobre
servicos prestados pelo Poder Judiciario;

B Nos balcdes de atendimento ndo sao prestadas informacdes sobre andamento de
processos, tarefa esta direcionada para a unidade organizacional jurisdicional
responsavel pelo processo;

B Nos prédios aonde existe controle de entrada, o balcdo de informagdes € responsavel
ainda pela identificag&do dos visitantes;

B Nos prédios onde nao existe balcao de atendimento, a recepcao ao publico e seu correto
encaminhamento sao realizados pelos Agentes de Seguranca;

B Os prédios do TJAC sao sinalizados adequadamente para facilitar a locomocéo dos
cidaddos, possibilitando-lhes identificar os locais desejados;
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A Geréncia de Instalacbes (GEINS) fornece aos responsaveis pelas informacdes em
cada prédio a planta baixa das edificagcbes que contém as localizacbes das unidades

organizacionais.

3.2 Atendimento ao publico

Todo cidadao que chegar até o horario divulgado como sendo o limite para o
atendimento, deve ser atendido e ter o seu atendimento finalizado, conforme previsto

no procedimento de atendimento;

A identificacdo dos cidadaos para o atendimento preferencial é realizada
preferencialmente por observacao, procurando-se evitar a solicitagdo de documentos

de comprovacao;

Quando é necessario o retorno do cidadao para finalizagdo do atendimento ou para
retirada de algum tipo de documento, deve ser fornecido um prazo aproximado para a
conclusao de sua solicitacao;

No caso de ocorréncias que impecam o cumprimento do prazo prometido, os atendentes

devem buscar mecanismos para avisar ao cidadao com antecedéncia; e

Nos casos de contingéncias com impacto no atendimento, como paralisagdes de
sistemas, queda de energia, auséncia de funcionarios, falta de agua, ou qualquer
ocorréncia que impeca o atendimento, nenhum cidadao deixara de receber alternativas

de atendimento, de modo a minimizar possiveis prejuizos.

3.3 Informacoées prestadas

Todas as informagdes prestadas ao publico devem ter como origem a mesma fonte de

informacao, evitando duvidas ou confusdes por parte dos usuarios;

Os cidadaos em espera pelo atendimento, em situagdes normais ou de contingéncia,

devem receber, quantas vezes forem necessarias, informacoes e orientagdes.

Nos casos de atendimento em que é necessario utilizar denominagdes técnicas, 0s

atendentes devem explicitar o seu significado;

Os avisos com informacdes ao publico devem ser afixados em locais visiveis; e
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Todo prédio do TJAC deve apresentar nos seus locais de passagem de publico

informacdes sobre 0s principais servicos prestados.

4 DESCRICAO DAS ATIVIDADES

4.1 PRESTAR INFORMACOES AO PUBLICO

4.1.1 Atender publico nos balcées de informacoes

Atendente do balcdo de informacdes recebe o visitante e identifica o servico ou
informacéo desejada;

Nao sendo possivel prestar a informacao desejada, identifica a unidade organizacional

que detém a informacao;

No caso de encaminhamento para alguma unidade organizacional, consulta a planta

das unidades para informar ao visitante como chegar ao destino;

Consulta no Siglario do Poder Judiciario (FOR-PJAC-002-01) o(s) telefone(s) da
unidade organizacional de destino e realiza contato telefénico para efetuar o

encaminhamento, caso necessario;

Registra o dia, a hora e a informacao prestada;

O responsavel pelo atendimento esta proibido de prestar as seguintes informacoes:
o Informacdes pessoais dos servidores e magistrados;

o Informagbes que cologuem em risco a seguranca de equipamentos € pessoas
(localizagao de vagas de veiculos oficiais, de magistrados ou de servidores, casa
de maquinas, cofres, armamentos, quadro geral de distribuicdo de energia e
telefonia, sala-cofre, imagens do circuito fechado de TV, entre outras); e

o Informacdes de processos judiciais ou administrativos.
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4.1.2 Informar publico por meio de quadros de avisos

As informacgdes prestadas ao publico por meio dos quadros de aviso sao controladas, a
fim de evitar que conteudo sem relevancia, ou com fins comerciais, seja divulgado no

Poder Judiciario;

Podem ser afixados nos quadros, avisos, informes, recomendacoes, cartazes e outras

informacgdes necessarias a comunicacao com o publico externo;

Os quadros de avisos internos sao controlados por cada unidade e sua localizacéo deve

evitar que informacdes internas sejam disponibilizadas ao publico externo;
Os quadros de avisos externos sao controlados pelas Diretorias Regionais;

Diretorias Regionais registram a localizagdo dos quadros de aviso externos no
formulario “Localizagdo dos Quadros de Avisos”;

Diretorias Regionais registram o contetdo publicado em cada quadro de aviso externo
no formulario “Contetudo dos Quadros de Avisos”;

Quinzenalmente, as Diretorias Regionais realizam levantamentos dos conteudos
publicados nos quadros de aviso, a fim de identificar contelddo obsoleto ou néao
autorizado e realizar a publicacdo de novo contetudo autorizado;

Para publicar conteudo nos quadros de avisos externos a unidade organizacional
interessada deve encaminhar o material a ser divulgado na quantidade correta a ser

divulgada; e

Os interessados em divulgar conteudo que nao pertencem ao quadro do TJAC devem
preencher o formulario “Autorizacao para Publicacao de Conteudo”, que é avaliado pela
Geréncia de Comunicagao que decide pela autorizagdo ou nao.

5 GESTAO DO PROCESSO

Diariamente, o responsavel pelo atendimento ao publico recolhe os formularios de
registro de atendimento, a fim de contabilizar o publico que foi atendido no prédio;

Encaminha o resultado do atendimento para a Diretoria Regional;
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m A Diretoria Regional encaminha para a Geréncia de Processos, até o quinto dia util de

cada més, o resultado consolidado dos indicadores;

m A Diretoria Regional acompanha regularmente os indicadores para verificar tendéncias

nas demandas e possibilitar o gerenciamento da equipe;

B Realiza, a cada dois meses, Reuniao de Equipe (RE) para discutir questdes relacionadas

a melhoria e a gestao do processo;

m A RE é documentada para evidenciar a anéalise dos processos; e

m Arquiva os formularios nas respectivas pastas e realizam o controle de sua

temporalidade.

6 INDICADORES

, Periodo de
Nome Férmula Meta apuracéo Fonte
. [Quantidade de atendimentos ocorridos FOR-DILOG-NNN-
Perfil de . R . )
: por tipo no més] / [Quantidade de Mensal nn (Atendimento ao
atendimento . N -
atendimentos no més] Publico)
7 REGISTROS
Identificacao Armazenamento Tempo de Guarda Destinacao
Atendimento ao Publico Pasta 1 ano Eliminacao
Localizagao d.o s Quadros Pasta 6 meses Eliminacao
de Avisos
Autorizacéo para Lo
Publicac&o de Contelido Pasta 6 meses Eliminacao

8 ANEXOS

® Anexo 1: Fluxograma do processo de atendimento ao publico.
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Anexo 1: Fluxograma do processo de atendimento ao publico
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