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RESOLVE:

Art. 1° ANULAR, a Portaria n° 1067/2025/GASEC, de
09/05/2025, publicada no Diario Oficial do Estado n° 6.813, de 12/05/2025.

Art. 2° CONCEDER as evolugdes funcionais abaixo elencadas,
para os seguintes servidores publicos, integrantes do Quadro de
Profissionais de Extens&o Rural do Estado do Tocantins, posicionando-os
nos correspondentes niveis e referéncias constantes dos Anexos Il e IV
da Lei n® 2.806/2012, a partir das datas de preenchimento dos requisitos
legais, especificadas abaixo, a serem implementadas em folha de
pagamento, a partir de setembro de 2025.

Art. 3° O eventual passivo financeiro, constituido em relagédo
ao lapso temporal transcorrido entre a data de aquisigaéo do direito a do
incremento financeiro e a concessao processada na conformidade dessa
portaria, sera realizado conforme observado no art. 4°, da Lein® 3.901, de
31 de margo de 2022, respeitada a capacidade orgamentaria e financeira
do Executivo Estadual.

Art. 4° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

PAULO CESAR BENFICA FILHO
Secretario de Estado da Administragao

ANEXO A PORTARIA N° 1474/2025/GASEC, de 1 de julho de 2025.
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PAIVA

INSTRUGCAO NORMATIVA SECAD N° 4/2025/GASEC,
DE 2 DE JULHO DE 2025.

Regulamenta o funcionamento das Unidades do
Servico de Atendimento ao Cidadéo - “PRONTO -
UAP’” e adota outras providéncias.

O SECRETARIO DAADMINISTRACAO, no uso das atribuigdes
que lhe conferem os incisos |, Il e IV, do §1°, do art. 42, da Constituicao
do Estado, consoante o art. 16, inciso VI, alinea b da Lei n® 3.421, de 8
de marco de 2019, nos termos do art. 2° do Decreto n° 6.676, de 20 de
setembro de 2023, e do art. 3°, alinea b, do Decreto n° 6.828, de 21 de
agosto de 2024.

RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGCOES GERAIS

Art. 1° O Servico de Atendimento ao Cidadao - PRONTO, criado
pela Lei n®4.228, de 12 de setembro de 2023, normatizado pelo Decreto
n° 6.828, de 21 de agosto de 2024, e a presente instrucdo normativa
delimitam as diretrizes da Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao.

Art. 2° A prestagdo dos servicos em cada Unidade de
Atendimento ao Publico - “PRONTO - UAP”, seja ela mével ou fixa, ocorre
por meio dos agentes publicos e funcionarios da Secretaria de Estado
de Administracdo - SECAD e das Instituigbes Parceiras, denominadas
conddminos, e as atividades administrativas séo realizadas por servidores
da SECAD.

§1° O atendimento ao cidadéo e as rotinas administrativas nas
unidades deverao ser pautados por respeito, acessibilidade e cortesia e
orientados por processos padronizados e uniformes que estabelecem
conduta direcionada a elevada qualidade do atendimento e satisfagao
do cidadao.

§2° As diretrizes e a padronizagao dos processos e rotinas das
unidades sao definidas em documentos especificos, disponibilizados
no site da SECAD, a saber: manuais, guias, instrucdes de trabalho,
formularios e outros documentos que se fizerem necessarios.

§3° As unidades terdo seus quadros funcionais definidos pela
SECAD em conjunto com as Instituicdes Parceiras.

§4° As Unidades do PRONTO - Unidade de Atendimento ao
Publico” deverao garantir a implementagao de agdes e recursos voltados
ao atendimento inclusivo e acessivel.

Art. 3° A oferta de servicos pelos 6rgéos parceiros e as suas
atividades administrativas em cada Unidade de Atendimento Administrativo
dos Orgaos Parceiros - “PRONTO - UAAOP” ocorre por meio dos
respectivos agentes publicos dos Orgéos Parceiros.

§1° O atendimento ao cidad&o e as rotinas administrativas
realizados pelos Orgdos Parceiros nas unidades deverdo ser pautados
por respeito, acessibilidade e cortesia e orientados por processos
padronizados e uniformes que estabelecem conduta direcionada a elevada
qualidade do atendimento e satisfagdo do cidadao.

§2° Os Orgéos e Entidades Parceiros sdo responsaveis pela
defini¢ao:

| - das diretrizes e da padronizacdo dos processos e rotinas
a serem observados por seus agentes publicos nas unidades, em
documentos especificos proprios e disponibilizados em seu site, a saber:
manuais, guias, instrugdes de trabalho, formularios e outros documentos
que se fizerem necessarios;

Il - de seu respectivo quadro funcional em atividade na unidade.

Art. 4° O colaborador em atividade na unidade do “PRONTO -
Unidade de Atendimento ao Publico”, deve possuir bom relacionamento
com os cidadaos e colegas de trabalho, ser assiduo e pontual, sendo
ainda indispensavel agir com:

| - cordialidade: atender as pessoas de maneira cordial,
demonstrando boa vontade e atencdo para com suas demandas e
necessidades;

Il - facilidade de comunicagéo: saber conduzir com clareza e
objetividade o didlogo com o cidad&o e colegas de trabalho, transmitindo
todas as informagdes necessarias;

Il - respeito: tratar todos de forma respeitosa e digna,
independente da hierarquia, sem criticar ou agredir suas individualidades,
pensamentos e crengas, preservando sua dignidade;

IV - discrigéo: atuar de forma discreta no trato das informagoes,
sejam elas pertinentes ou alheias a sua funcédo, néo se envolvendo e/ou
tecendo comentarios inconvenientes;

V - postura: manter postura correta, mostrando-se receptivo e
atento ao receber o cidadéo;

VI - iniciativa: ter iniciativa para solucionar conflitos e tomar
decisbes em assuntos relacionados ao trabalho e a funcao que
desempenha;

VIl - cooperatividade: saber trabalhar em equipe, ter
companheirismo, sinceridade e presteza em auxiliar seus colegas de
trabalho;

VIl - comprometimento: proceder com responsabilidade,
cumprindo os compromissos assumidos, observando-se os atos legais.

CAPITULO I
DOS CONCEITOS

Art. 5° Para fins desta instrugdo normativa, sdo adotados os
seguintes conceitos:
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I. Instituicdes parceiras: sdo os condéminos no ambito do
“PRONTO - UAP”, podendo ser érgaos e entidades da administragao
publica, empresas concessionarias ou permissionarias de servigos
publicos, prestadores de servigos de utilidade publica e empresas
privadas, que participam das Unidades do “PRONTO - UAP”;

II. colaboradores do “PRONTO - UAP”: sdo todos os agentes
publicos e funcionarios das Instituicdes Parceiras que desenvolvem suas
atividades nas Unidades fixas e méveis do PRONTO, no desempenho da
fungéo de atendente publico, administrativo/operacional e servigos gerais,
vinculados hierarquicamente a Secretaria de Estado da Administragéo;

I1l. colaboradores do “PRONTO - UAAOP”: s&o todos os agentes
publicos e funcionarios dos Orgdos e Entidades do Poder Executivo
Estadual parceiros que realizam suas atividades em espacos cedidos
nas Unidades fixas do PRONTO, vinculados hierarquicamente ao seu
6rgéo ou entidade de Lotagao;

IV. atendentes publicos: sdo integrantes do quadro de
pessoal dos 6rgdos e entidades da administracdo publica, empresas
concessionarias ou permissionarias de servigos publicos, prestadores
de servigos de utilidade publica e empresas privadas, responsaveis pelo
atendimento ao publico, nas Unidades do “PRONTO - UAP”;

V. Administrativo/Operacional: responsaveis pela gestao
administrativa, operacional e de tecnologia da informagao, abrangendo
as fungdes administrativas, operacionais, monitoramento de atendimento
e tecnologia da informagao (Tl), nas Unidades do “PRONTO - UAP”;

VI. Servigos Gerais: responsaveis pelas fungdes de agente de
portaria, copa, limpeza e conservagao nas Unidades do “PRONTO - UAP”;

VII. estagiarios: sdo estudantes que estiverem frequentando
o ensino regular, em instituicdbes de educacéo superior, de educacao
profissional, de ensino médio, da educacéo especial e dos anos finais do
ensino fundamental, na modalidade profissional da educacao de jovens
e adultos, de acordo com a Lei Federal n® 11.788, de 25 de setembro de
2008, com pratica de estagio nas Unidades do “PRONTO - UAP”.

CAPITULO llI
DA HIERARQUIA

Art. 6° O “PRONTO - UAP” é subordinado a SECAD, coordenado
pela Superintendéncia de Administragéo e Finangas - SUAFI por meio da
Diretoria de Suporte ao PRONTO - DIPRO.

Art. 7° A estrutura organizacional das unidades do “PRONTO -
UAP” é composta pela Diretoria de Suporte ao PRONTO, Diretorias das
unidades do “PRONTO - UAP”, Geréncias e seus respectivos nucleos,
com a seguinte hierarquia:

| - as Diretorias das unidades do “PRONTO - UAP” estédo
subordinadas a Diretoria de Suporte ao PRONTO;

Il - as Geréncias do “PRONTO - UAP” e os respectivos
colaboradores estao subordinados a Diretoria da Unidade.

Paragrafo unico: Na auséncia do Diretor do “PRONTO - UAP”
respondera pela Unidade o Gerente do turno correspondente.

CAPITULO IV
DO HORARIO DE FUNCIONAMENTO DAS UNIDADES, DO
HORARIO DE SERVIGO E DA JORNADA DE TRABALHO

Art. 8° As Unidades do “PRONTO - UAP” funcionaréo de
segunda a sexta-feira das 07h as 19h, divididas em dois turnos, das
07h as 13h (matutino), e das 13h as 19h (vespertino), e aos sabados
das 08h as 12h, salvo situacéo especial a ser regulamentada por ato do
gestor da pasta.

§1° Nos sabados, posteriores a feriados, a Unidade abrira
normalmente, exceto naqueles dias em que a SECAD decidir pelo seu
nao funcionamento.

§2° Nao havera atendimento nas Unidades do “PRONTO - UAP”
nos feriados municipais, estaduais e federais.

§3° A jornada de trabalho a ser cumprida pelos colaboradores
do “PRONTO - UAP” sera em turno de 06 (seis) horas diarias.

§4° Os estagiarios terao sua jornada de trabalho definida em
conformidade com a Lei Federal n° 11.788, de 25 de setembro de 2008,
por meio de termo de compromisso de estagio.

Art. 9° Fica autorizada a dispensa do atendimento presencial aos
sabados, nas Unidades do “PRONTO - UAP”, para os 6rgéos e instituicdes
parceiras que comprovadamente nao disponham de acesso aos sistemas
ou plataformas indispensaveis a execugao de seus servicos.

§1°Asolicitagdo de dispensa devera ser formalizada pelo 6rgao
parceiro a Diretoria da unidade PRONTO, por meio de oficio ou outro
meio institucional, contendo justificativa técnica e indicacédo dos sistemas
inacessiveis, acompanhada de eventual documentacdo comprobatéria,
se necessario.

§2° A autorizacéo da dispensa sera concedida pela Secretaria
de Administragdo, mediante analise da solicitagdo, e comunicada
formalmente a equipe da unidade para fins de organiza¢édo da escala de
atendimento e comunicagao aos usuarios.

Art. 10. Por interesse do PRONTO, os colaboradores do
“PRONTO - UAP” poderao ser movimentados entre os turnos de trabalho,
de forma temporaria ou definitiva, dando-se preferéncia de escolha aos
agentes publicos e funcionarios que possuam prioridades legais.

Art. 11. Fica autorizada a troca de turno de trabalho entre
os colaboradores do “PRONTO - UAP” com anuéncia da geréncia
responsavel, desde que nado trabalhem dois turnos seguidos no mesmo
dia.

Art. 12. E de responsabilidade dos Diretores das Unidades do
“PRONTO - UAP” reorganizarem, sempre que necessario, os turnos de
trabalho, de forma que os colaboradores de cada turno possam cumprir, na
integra, os dispositivos legais vigentes, tendo a qualidade do atendimento
como prioridade, ndo deixando, em hipotese alguma, que os servigos
sejam prejudicados.

Art. 13. Em cada turno de 6 (seis) horas esta incluso o intervalo
de 15 (quinze) minutos de intervalo para repouso e alimentacdo, sem
qualquer prejuizo remuneratorio.

Paragrafo unico. O afastamento para alimentagéo devera ser
realizado de forma racional e ordenada, em sistema de revezamento, de
modo que nado gere tumulto nem prejudique o atendimento ao cidadéo.

Art. 14. Os colaboradores do “PRONTO - UAP” devem ter
disponibilidade para participar de eventos como reunides e treinamentos,
quando convocados pelos gestores da unidade, ou pelas Instituicdes
parceiras.

§1° A convocagéao efetuada por instituicdo parceira devera ser
comunicada oficialmente a gestdo da unidade com antecedéncia minima
de 48 horas do horario previsto.

§2° A SECAD promovera, de forma periédica, agdes formativas
presenciais ou virtuais aos colaboradores do “PRONTO - UAP”, visando
o aperfeicoamento técnico, o desenvolvimento de competéncias
comportamentais e o alinhamento com as diretrizes estratégicas de
atendimento, inovagao e experiéncia do usuario.
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CAPITULO V
DOS REQUISITOS DO COLABORADOR

Art. 15. Para ser lotado em uma unidade do “PRONTO - UAP”
em fungdes administrativas, operacionais, atendimento publico e servigos
gerais, o colaborador deve atender aos requisitos minimos exigidos para
cada fungéo e ser aprovado em processo de selecdo e treinamento,
conforme definido em procedimento especifico.

Paragrafo unico: As atividades desenvolvidas e as habilidades,
competéncias e conhecimentos minimos exigidos para cada fungao, serao
descritos no Manual de Fungoes.

CAPITULO VI
DA DISCIPLINA E ORGANIZAGAO DE TRABALHO E CAPACITACAO
TECNICA PERIODICA

Art. 16. E obrigatdrio para todos os colaboradores do “PRONTO
- UAP” o registro de ponto na entrada e saida do expediente.

Paragrafo unico. Na eventualidade de ocorrerem problemas no
sistema de controle de frequéncia, que impega o registro do ponto, o fato
devera ser comunicado imediatamente ao Gerente da Unidade para que
sejam tomadas as providéncias cabiveis.

Art. 17. Os colaboradores do “PRONTO - UAP” deverao fazer
uso de cracha de identificagao e uniforme fornecidos pela SECAD e primar
pela sua apresentagéo pessoal.

Paragrafo unico: Os colaboradores do PRONTO - UAAOP
deverao fazer uso de cracha de identificagéo e uniforme fornecidos pelo
seu 6rgao ou entidade de lotagéo.

Art. 18. Os Atendentes deverao:

| - colocar-se a disposicéo para ofertar o atendimento ao publico;

Il - organizar e manter limpas as estagdes de trabalho;

Il - verificar se ha material de expediente necessario para a
realizagéo das suas atividades, bem como as condi¢des dos equipamentos

utilizados.

Art. 19. Os colaboradores do “PRONTO - UAP” do turno matutino
deverao:

| - nos primeiros minutos da jornada de trabalho, ligar e iniciar
o0s microcomputadores e demais equipamentos utilizados em sua rotina
de trabalho;

Il - checar o correto funcionamento dos equipamentos e
comunicar ao seu superior qualquer intercorréncia;

Il - passar os servigos pendentes aos colaboradores do turno
vespertino.

Art. 20. Os colaboradores do turno vespertino, ao término da
jornada de trabalho, deverao:

| - encerrar os programas e linhas de comunicagéo e desligar
todos os equipamentos utilizados nas estagdes de trabalho;

Il - guardar todo o material de expediente utilizado na realizagéo
dos servigos;

Il - organizar os equipamentos, verificando as condi¢cdes de
conservagao e tomando as respectivas medidas para corre¢ao, quando
necessario;

IV - deixar anotado, os servicos pendentes para continuagao
no periodo matutino.

Art. 21. O colaborador do “PRONTO - UAP”, caso necessite
ausentar-se de suas fungdes, devera comunicar a Geréncia e/ou a
Diretoria da Unidade, para que busquem junto a instituicdo parceira a sua
substituicao temporaria, no prazo minimo de 24 horas de antecedéncia.

Paragrafo unico. Na eventual necessidade de o colaborador ter
que se ausentar imediatamente do trabalho por motivo imperioso, devera
comunicar ao Gerente, que, por sua vez, fara a gestao dos atendimentos
para que ndo ocorra prejuizo na qualidade da prestacédo dos servigos.

Art. 22. As faltas justificadas, atrasos e/ou saidas antecipadas
dos colaboradores do “PRONTO - UAP” serdo abonadas, nos termos do
art. 40, incisos | a Ill, e Paragrafo unico da Lei n° 1.818/2007.

Art. 23. As Instituicdes Parceiras quando da substituicao,
provisoria ou permanente, de seu colaborador do “PRONTO - UAP”,
devera fazer com maior brevidade possivel, no prazo maximo de 30
(trinta) dias, de modo a evitar qualquer prejuizo a integralidade dos
servigos ofertados.

§1° Na ocorréncia de substituicdo do colaborador, de que trata
o caput deste artigo, o substituto devera ser previamente treinado.

§2° No caso da substituicdo permanente a instituicdo parceira
devera encaminhar a solicitacdo com antecedéncia para a Secretaria
de Estado da Administragdo, para avaliagdo de perfil comportamental
do servidor.

Art. 24. Recomenda-se que todo novo colaborador designado
para atuar nas Unidades do “PRONTO - UAP” participe de um Programa
de Integracao Institucional, coordenado pela Diretoria da Unidade, com o
objetivo de apresentar a estrutura organizacional, valores institucionais,
funcionamento dos setores, canais de comunicagéo interna e principais
procedimentos de atendimento ao cidadao.

§1° Sempre que possivel, podera ser previsto o acompanhamento
inicial por colaborador a ser designado pelo Gerente.

§2° O novo colaborador devera participar, preferencialmente,
antes do inicio das suas atividades, do Programa de Integracéo
Institucional.

Art. 25. O Diretor da unidade do “PRONTO - UAP” deve elaborar
a escala de férias anual dos colaboradores.

Art. 26. O colaborador do “PRONTO - UAP” que detectar a
ocorréncia de extravio, dano, perda ou desaparecimento de quaisquer
equipamentos, mobiliarios ou outros bens patrimonializados, devera
comunicar imediatamente a um dos Gerentes, devendo o fato ser:

| - registrado pelo/a Gerente em relatério de ocorréncia
especifico; e

Il - comunicado pelo(a) Gerente ao(a) Diretor(a) da Unidade e
ao 6rgéo competente, para as devidas providéncias.

Art. 27. Nao sera permitido aos colaboradores do “PRONTO -
UAP”, durante sua permanéncia nas estagdes de trabalho:

| - fazer ingestao de alimentos, exceto agua e café;

Il - realizar outras atividades alheias as suas atribuigoes;

Il - utilizar aparelhos eletrénicos de audio e video, fones de
ouvido e celulares, exceto quando estes ultimos forem comprovadamente
necessarios para complementar algum servigo oferecido pela instituicdo
parceira ou para comunicagdes de carater urgente com familiares;

IV - manipular jogos manuais ou eletrénicos;

V - manter conversas paralelas, de ordem pessoal, por telefone
ou de forma eletronica;




10 DIARIO OFICIAL N° 6.848

ANO XXXVII - ESTADO DO TOCANTINS, QUINTA-FEIRA, 03 DE JULHO DE 2025

VI - visitar ou permanecer, sem propésito laboral, em outros
guichés durante o expediente normal de trabalho;

VIl - efetuar saidas eventuais para tratar de assuntos particulares;

VIII - fixar fotografias, gravuras, mensagens e outros similares
nas estagdes de trabalho ou em quaisquer outras instalagdes da Unidade
de Atendimento;

IX - deixar objetos de uso pessoal sobre as estagdes de trabalho;
Art. 28. Nas dependéncias do “PRONTO - UAP” ndo é permitido:
| - qualquer tipo de transagédo comercial ou financeira;

Il - a permanéncia de terceiros na parte interna das estagdes de
trabalho, exceto pessoas que facam parte da equipe de suporte técnico
das Instituicbes Parceiras, ou que receberam autorizagdo da Diretoria
da Unidade.

Art. 29. Cada colaborador do “PRONTO - UAP” é responsavel
por solicitar ao seu 6rgéo ou empresa de lotacdo, com a antecedéncia
necessaria, o material de trabalho diario, de forma que a prestacédo de
servigos ao usuario ndo seja prejudicada pela falta desses recursos.

Art. 30. Nos casos em que seja solicitada informacéo pela
imprensa diretamente a Unidade do “PRONTO”, o(a) Diretor(a) ou os
Gerentes devem informar a area de Comunicagao Setorial da SECAD -
ASCOM e a DIPRO, para receber as devidas orientacdes.

CAPITULO VII
DO ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 31. O agendamento para o atendimento no “PRONTO - UAP”
podera ser realizado prioritariamente pelo cidadao por meio do Sistema
de Gestao de Atendimento - SGA, telefone e WhatsApp, disponiveis
no site oficial da SECAD, e presencialmente nas préprias Unidades de
Atendimento.

Paragrafo unico. O cidadao que comparecer a Unidade sem
agendamento, ou que atrasar ou perder seu horario, sera atendido nas
vagas remanescentes disponiveis, que surgirem por desisténcias ou falta
de agendamento.

Art. 32. No atendimento do cidad&o nas unidades do “PRONTO
- UAP” deverdo serem observados os seguintes procedimentos
operacionais:

| - tera inicio na recepgéo da Unidade, onde serao verificados os
servigos que o cidadao deseja usufruir, se esta de posse dos documentos
necessarios para a prestagdo do(s) servico(s) que se busca, se ha
agendamento no sistema, dentre outros, e sera encaminhado a sala de
espera, para aguardar o seu atendimento;

Il - serdo chamados por senha/agendamento para atendimento
nos guichés;

Il - apds o atendimento, o cidadao podera avaliar os servigos
prestados.

Art. 33. E garantido o atendimento prioritario conforme definido
na legislacéo vigente, em especial as pessoas com deficiéncia, idosos,
gestantes, lactantes e outras prioridades legais.

Art. 34. O atendimento ao cidadéo tera continuidade com a
Instituicdo Parceira prestador do servigo do qual necessita, onde:

| - sera executado o servigo que ele deseja usufruir, observando-
se a sequéncia de acdes estabelecidas para este;

Il - quando o servigo ndo puder ser concluido de imediato, sera
informado o cidadao a data e/ou hora de sua entrega;

Il - apos ser atendido, o cidadédo sera devidamente orientado
quanto aos procedimentos de avaliagao, reclamacéo e sugestdes.

CAPITULO VIII
DO DESEMPENHO E AVALIAGAO DA UNIDADE E DO
ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 35. As Unidades do “PRONTO - UAP” deverdao monitorar
sistematicamente os seguintes Indicadores de Desempenho (KPIs), com
base em relatérios internos, sistema SGA e pesquisas de satisfagao:

| - Tempo médio de atendimento por 6rgao/setor;
Il - indice de produtividade dos atendentes por érgao/setor;

Il - indice de satisfagdo do cidaddo, apurado por meio de
formularios ou sistemas de avaliagao;

IV - Numero de reclamagdes formais registradas e resolvidas.

§1° Os indicadores serdo consolidados mensalmente pelas
equipes administrativas e apresentados em relatério a DIPRO.

§2° Cabera a Diretoria da Unidade propor planos de acéo
sempre que algum dos indicadores apresentar resultado abaixo do padréao
aceitavel definido pela SECAD.

Art. 36. Serdo disponibilizados aos usuarios do “PRONTO - UAP”
formulario de pesquisa de satisfagédo, de forma impressa ou eletronica,
com o fim de avaliar o desempenho e a qualidade dos servigos ofertados
pela Unidade, sendo de responsabilidade:

| - do(a) Gerente, de cada turno de trabalho da Unidade, a
orientagao e a distribuicdo do formulario de pesquisa de opinido ao cidadao
para avaliagdo da organizagao e funcionamento da Unidade;

Il - dos Atendentes Publicos a disponibilizagédo da avaliacao
obrigatdria eletrénica do atendimento ao cidadao;

Il - da equipe administrativa/operacional da Unidade a coleta
e tabulacdo dos dados levantados por meio da pesquisa de opinido e da
avaliagao eletronica;

IV - da Diretoria da Unidade a consolidagdo dos resultados
referentes as pesquisas e a correspondente emisséo de relatérios a
DIPRO.

§1° N&o sendo possivel a realizagéo de avaliagéo obrigatdria
eletronica, devera ser disponibilizado formulario impresso.

§2° Nao sera permitido, aos colaboradores, abordar os usuarios
dos servigos, com a intencéo de interferir nas respostas destes na pesquisa

de opinido ou na avaliagdo no sistema eletrénico.

§3° E terminantemente proibido ao colaborador realizar
avaliagdo do seu proprio servigo.

CAPITULO IX
DAS ATRIBUICOES

Art. 37. Sao atribuigdes dos setores do “PRONTO - UAP”, além
das constantes no Regimento Interno da SECAD:

| - Da Diretoria da Unidade:

a) administrar a Unidade em todas as suas areas (atendimento,
estrutura operacional, pessoal, informatica, almoxarifado e de patriménio),
visando a eficacia do seu funcionamento;

b) coordenar:

b.1) as agbes desenvolvidas pelas Instituicdes Parceiras,
visando a qualidade dos servigos prestados;
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b.2) a execucdo dos servicos gerais (seguranca, limpeza,
manutencéo e conservagao da Unidade), bem como a de administrar as
necessidades de contratagdo para a realizagéo de tais servigos.

c) elaborar relatorios e outros documentos necessarios a gestéo
da Unidade;

d) manter a DIPRO, 6rgaos e entidades envolvidas, bem
informados por meio de comunicados oficiais, a respeito dos colaboradores
quanto as férias, afastamentos, frequéncia, assiduidade, responsabilidade
e condutas profissional e pessoal;

e) transmitir instrugbes aos colaboradores;
f) acompanhar:

f.1) o controle patrimonial da Unidade de Atendimento do
“PRONTO - UAP”;

f.2) por meio de pesquisas, o nivel de satisfagcdo dos cidadaos
atendidos pela Unidade.

g) propor, sempre que necessarias, melhorias para o
atendimento dos servigos ofertados;

h) buscar formas de incentivo e motivagéo dos colaboradores;

i) solucionar conflitos internos, promovendo a harmonia e
integragéo entre os colaboradores;

j) desempenhar outras atribui¢des tipicas da Diretoria, delegadas
pela autoridade superior ou cometidas através de normas.

Il - Das Geréncias da Unidade:

a) apoiar a Diretoria da Unidade na execugéo e cumprimento
de suas atribuicoes;

b) fazer a gestdo do trabalho desenvolvido por todos os
colaboradores administrativo e atendentes da Unidade;

¢) manter dialogo continuo com os colaboradores das equipes
das Instituicbes Parceiras, para analise e avaliagdo dos trabalhos
administrativo e de atendimento, com vistas a busca de alternativas para
tomada de decisdes em conjunto;

d) elaborar:

d.1) e fazer cumprir estratégias gerais para o bom atendimento,
prevenindo tumulto na demanda e contribuindo para a maior satisfagédo
dos cidadaos;

d.2) documentos de rotina referentes as atividades da Unidade;

d.3) relatérios de atividades e de desempenho dos colaboradores,
bem como os relatérios administrativo, de atendimento e de funcionamento
da Unidade, encaminhando-os ao (a) Diretor (a);

d.4) relatério diario de ocorréncias e pendéncias de seu
respectivo turno via sistema de gestdo documental - SGD, tais como:
Servigos pendentes, Equipamentos com falha ou suporte em aberto,
Atendimento excepcional ou problematico; Avaliagdo de desempenho
da equipe.

e) verificar e orientar, no ambito da Unidade, o cumprimento
das normas e procedimentos administrativos e de atendimento adotados;

f) acompanhar e:
f.1) apoiar os colaboradores administrativo e de atendimento no

desempenho de suas fungdes, para o alcance dos objetivos pretendidos
pela Unidade de Atendimento;

f.2) orientar a apresentagdo pessoal dos colaboradores
administrativo e de atendimento;

g) propor a Diretoria da Unidade, medidas consideradas
convenientes para maior eficiéncia na execugédo das atividades de
administracédo e de atendimento desempenhadas;

h) identificar, resolver e comunicar a Diretoria os entraves ou
dificuldades administrativas e de atendimento surgidas no decorrer do
funcionamento da Unidade, com vistas a solugédo imediata de situagdes
que possam prejudicar a qualidade pretendida na prestagéo dos servigos
ao cidadao;

i) desempenhar outras atribuigdes tipicas da Geréncia,
delegadas pela autoridade superior ou cometidas através de normas.

11l - Do Monitoramento de Atendimentos na Unidade:
a) direcionar o cidadao ao guiché de atendimento;

b) monitorar os atendimentos e se preciso for contribuir para
que o atendimento acontega em menor tempo e de maneira satisfatéria;

c) identificar excessos de tempo de atendimento e eventuais
discrepancias entre a finalizagdo do atendimento presencial e
encerramento do mesmo no Sistema, com a consequente comunicagao
as Geréncias, para possivel resolugao;

d) prestar informacgdes ao cidadédo para melhorar a experiéncia
com o atendimento e servico requerido;

e) verificar se o cidadao fez a avaliagdo do atendimento, e na
ocorréncia de nao ter sido feita solicitar ao mesmo a contribuigdo de
realiza-la.

IV - Da Recepgéo na Unidade:

a) receber os cidaddos, fornecendo todas as informagdes a
respeito dos servigcos executados pelas Instituicbes Parceiras;

b) auxiliar o cidadao na conferéncia dos documentos necessarios
a execucgao do(s) servigo(s) pretendido(s);

c¢) emitir senhas e/ou conferir agendamento para atendimento
aos cidadaos;

d) informar o cidadao que ao final dos atendimentos, na recepgéao
e nos guichés de atendimentos, devera o mesmo efetuar a avaliagéo dos
atendimentos, com o fim de aprimorar a qualidade dos servigos ofertados

pela Unidade;

e) desempenhar outras atividades inerentes a sua area de
atribuigéo.

V - Do Administrativo/Operacional na Unidade:

a) apoiar a Diretoria e as Geréncias da Unidade no
desenvolvimento de suas atividades;

b) efetuar levantamento de dados estatisticos da pesquisa de
satisfagcao dos usuarios e informar ao (a) Diretor (a) da Unidade;

¢) manter atualizado:

c.1) o cadastro dos colaboradores das equipes das Instituicoes
Parceiras;

c.2) o registro de ponto dos colaboradores vinculados ao
“PRONTO - UAP”.
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d) acompanhar, identificar, controlar e tomar as providéncias
necessarias ao suprimento de material de consumo e de apoio ao
desempenho dos trabalhos da Unidade, estabelecendo o cronograma
de reposicao deles;

e) controlar o suprimento do almoxarifado e distribui-los aos
setores, efetuando o devido registro fisico-financeiro;

f) elaborar, acompanhar e tramitar processos e outros
expedientes;

g) auxiliar as Instituicdes Parceiras, por determinagao da Diretoria
da Unidade, quanto a documentacao e procedimentos necessarios em
casos de faltas e afastamentos temporarios de atendentes publicos;

h) realizar um controle eficaz e rigoroso dos bens patrimoniais
(moveis e imdveis), com vistas a sua conservacéo e condi¢cdes de uso;

i) desempenhar outras atividades inerentes a sua area de
atribuigéo.

VI - Do Atendimento ao Publico na Unidade:

a) realizar o atendimento ao cidadéo prestando-lhe os servigos
correspondente ao orgado/entidade a qual representa;

b) solicitar ao cidaddo a avaliagdo do servigo prestado no
atendimento;

c) prestar esclarecimentos, quando necessario, por meio de
relatérios a Diretoria da Unidade ou aos seus superiores hierarquicos;

d) controlar o suprimento das necessidades de material de
consumo e de apoio ao desempenho dos seus trabalhos, de forma que a
prestacéo de servigos ao cidadao nao seja prejudicada pela falta desses
recursos;

e) desempenhar outras atividades inerentes a sua area e
contribuigao.

Paragrafo Unico. Na ocorréncia da Ultima senha ou agendamento
ser atendido antes do final do expediente, o colaborador devera
permanecer no seu ambiente de trabalho realizando servigos internos e
aguardando um possivel encaixe.

VIl - Da Equipe Técnica de Informatica na Unidade:
a) acompanhar, durante todo o periodo, o funcionamento dos
equipamentos instalados na Unidade, fazendo as devidas instalacoes,

configuragdées e manutengdes;

b) fornecer a Diretoria da Unidade relatérios acerca de
problemas ocorridos e possiveis solugdes;

c) reportar a Superintendéncia de Transformagéo Digital -
SUTRA quanto as agbes desenvolvidas em sua area de atuagéo, bem
como para obter orientagéo necessaria ao desempenho de suas atividades
e resolucdes de problemas;

d) controlar o uso dos equipamentos, ferramentas e sistemas
de informatica;

e) desempenhar outras atividades inerentes a sua area de
atribuigao.

VIII - Dos Auxiliares em Servigos Gerais na Unidade:
a) Copa:
a.1) efetuar o servico de copa;

a.2) desempenhar outras atividades inerentes a sua area de
atribuigao.

b) Limpeza e Conservagéo:

b.1) manter as instalacbes e os moéveis da Unidade de
Atendimento sempre limpos e bem conservados;

b.2) desempenhar outras atividades inerentes a sua area de
atribuigéo.

c) Agente de Portaria:
c.1) exercer o controle de acesso de pessoas e bens as
dependéncias da Unidade de Atendimento, zelando pela organizagéo e

pelo bom funcionamento da portaria e das areas de recepgao;

c.2) desempenhar outras atividades inerentes a sua area de
atribuigao.

Art. 38. Séo atribuicdes operacionais dos colaboradores do
“PRONTO - UAP”:

| - prestar atendimento ao cidaddo com:

a) qualidade;

b) clareza;

c) rapidez;

d) eficiéncia;

€) seguranga;

f) conhecimentos técnicos da sua area de atuacéao.

Il - subordinar-se a Geréncia do turno correspondente ao
seu horario de atuagéo e devera seguir as orientagdes operacionais e
administrativas desta;

Il - responsabilizar-se pelos servigos prestados e pela
conservagao e utilizagdo adequada dos bens disponibilizados para o
desempenho de suas fungdes;

IV - estar sempre uniformizado, quando disponibilizado;

V - atentar para a conduta profissional, bem como os deveres
e as proibigdes insertos nos artigos 131, 132, 133 e 134, da Lein® 1.818,
de 23 de agosto de 2007.

CAPITULO X
DA MANIFESTACAO DE INTERESSE PARA FIRMAR PARCERIA COM
O PROGRAMA PRONTO

Art. 39. A formalizagao de parcerias para oferta de servigos no
ambito do Programa “PRONTO - UAP” sera precedida do preenchimento
do Formulario de Manifestacédo de Interesse para Firmar Parceria com
o Programa PRONTO, dirigido a Secretaria de Estado da Administragao
- SECAD.

§1° Poderdo manifestar interesse:

| - 6rgéos e entidades da administracéo publica direta e indireta
de quaisquer dos Poderes da Unido, do Estado do Tocantins e dos
Municipios do Tocantins;

Il - empresas publicas e sociedades de economia mista;

11l - concessionarias e permissionarias de servigos publicos;

IV - prestadoras de servigos de utilidade publica;
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V - empresas privadas legalmente constituidas.

§2° O formulario de manifestacéo de interesse, conforme modelo
constante do Anexo Unico desta Instrugdo Normativa, devera conter:

| - informacdes cadastrais e qualificadoras do proponente;
Il - descricdo dos servigos a serem ofertados ao cidadao;

Il - indicagéo da(s) unidade(s) do PRONTO - UAP em que se
pretende atuar.

§3° Aformalizagao da parceria observara os seguintes critérios:

| - Quando se tratar de 6rgdos ou entidades vinculadas ao Poder
Executivo Estadual, a formalizagéo se dara exclusivamente mediante o
preenchimento do formulario de manifestacéo de interesse, acompanhado
de manifestagéo técnica favoravel quanto a viabilidade do atendimento,
devidamente acolhida pelo Gestor da SECAD, dispensando-se a
celebragao de instrumento juridico adicional;

Il - Quando se tratar de 6rgaos e entidades da Administragao
Publica de outros entes federativos, da Unido ou de pessoas juridicas de
direito privado, além do preenchimento do formulario de manifestagao
de interesse, acompanhado de manifestagéo técnica favoravel quanto a
viabilidade do atendimento, devidamente acolhida pelo Gestor da SECAD,
a formalizagdo dependera da abertura de procedimento administrativo
especifico e da celebragéo de instrumento juridico préprio, como contrato,
acordo de parceria, termo de cooperagao ou outro congénere, observadas
as disposic¢oes legais e regulamentares aplicaveis.

§4° Deferida a manifestacdo de interesse, os servigos serdo
prestados sob a gestdo administrativa da Secretaria de Estado da
Administracdo - SECAD, conforme as diretrizes e condigbes operacionais
estabelecidas pela Diretoria de Suporte ao PRONTO - DIPRO.

CAPITULO XI
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 40. Ficam as instituicdes parceiras e os colaboradores das
Unidades do “PRONTO - UAP”, submetidos as regras contidas nesta
Instrugdo Normativa.

Art. 41. Os colaboradores do “PRONTO - UAAOP” obedecerao
aos regulamentos proprios de gestdo, funcionamento, regulamentagao
e controle das atividades e fungdo emanadas de seu respectivo érgao
ou entidade de lotagéo.

Art. 42. Cada Instituigéo Parceira devera fazer a indicagéo de
01 (um) de seus colaboradores “PRONTO - UAP”, para ser seu
representante na gestao e operacionalizagao dos servigos e atendimentos
ofertados ao cidadao.

Art. 43. E responsabilidade de todos os colaboradores do
“PRONTO - UAP” o fiel cumprimento das determinagbes contidas nesta
Instrugdo Normativa.

Art. 44. Fica revogada a Instrugdo Normativa n® 01/2023, de 30
de janeiro de 2023.

Art. 45. Esta Instrugdo Normativa entra em vigor na data de
sua publicagéo.

GABINETE DO SECRETARIO DE ESTADO DA
ADMINISTRACAO, em Palmas/TO, aos 2 de julho de 2025.

PAULO CESAR BENFICA FILHO
Secretario de Estado da Administragao

ANEXO UNICO A INSTRUGAO NORMATIVA N° 4/2025/GASEC

FORMULARIO DE MANIFESTAGAO DE INTERESSE PARA FIRMAR PARCERIA COM O PROGRAMA PRONTO
SOLICITANTE:
RESPONSAVEL PELA SOLICITAGAO DA MANIFESTAGAO DE INTERESSE PARA FIRMAR PARCERIA:
NOME: E-MAIL:

SETOR: TELEFONE
SERVICOS QUE SERAO OFERTADOS NA(S) UNIDADE(S) DO PRONTO:

UNIDADE DO PRONTO QTD. DE GUICHES PRETENDIDA

ASER PRESTADO O
SERVICO:

EFETIVOS OUTROS VINCULOS

QTD. SERVIDORES A SEREM DESIGNADOS PARA
ATENDIMENTO

Todos os servidores lotados na(s) unidade(s) estardo
subordinados a Instrugdo Normativa N° 4/2025/GASEC, de 2 de julho
de 2025, que regulamenta o funcionamento e operacionalizagéo das
Unidades de Atendimento ao Publico - “PRONTO - UAP”, no Estado do
Tocantins.

Mediante a assinatura deste documento, afirmo estar ciente e de
acordo com todas as informagdes descritas nos Decretos n° 6.676, de 20
de setembro de 2023, n° 6.828, de 21 de agosto de 2024, e na Instrugao
Normativa n°® 4/2025/GASEC.

Palmas, _ de de 2025.

Assinatura do Responsavel pela Solicitagao

Assinatura do Representante da Pasta

ATO DECLARATORIO DE EXTINGAO N° 484/2025/GASEC/SECAD,
DE 1 DE JULHO DE 2025.

O SECRETARIO DE ESTADO DA ADMINISTRACAO, no uso
de suas atribuicdes conferidas pelo art. 42, §1°, inciso |V, da Constituigao
do Estado, e consoante o disposto no art. 6°, inciso I, c/c art. 4°,
inciso 1V, da Lei n°® 3.422, de 08 de margo de 2019, resolve:

DECLARAR EXTINTOS, a pedido, sem aviso prévio, os Termos
de Compromisso de Servigo Publico de Carater Temporario, firmados com
os profissionais abaixo relacionados.

N°

oRD | Conciona, NOME FUNGAO pROCESSO | APARTR | ORGAO

or | miaoraatr | MARMIDLANIES ASSISTENTE IV 2025/230001003083 | 3010612025 fgmﬁ;ﬁ;&%
oo | B, | TRERm s [mmmmonse] oo | s
o | s | DEANORADE AUXILIAR | 2025/230001003078 | 2310612025 SEECDRUECT:(F;?ODA

FERREIRA

o4 | 119380002 MAR'?MJ:;K‘D”AERES ASSISTENTE I 2025/23000/002969 | 0210612025 SE:;EQEK\ODA
05 | 07833 MAR&’;NF%EF:ITAS PROFESSOR DA EDUCAGAO f 5055 730001002670 | 31/05/2025 SE%LJECTQEK*ODA
06 | mioBoioerr | SELHARERRERS PROFESS%&;@EDUCAW’ 2025123000/002971 | 02106/2025 SEECSUEJQS?ODA
07 | 1200837111 |SIRIAKOXIKE KARAJA| PROFESSORAUXILIAR Il | 2025/23000/002972 | 091062025 SE&';UEJ:SK‘ODA
08 | traosszns | SUZANAMAGALHAES | PROFESSOR DAEDUCAGRO | pppcipson0inaers | arisiznes oy
09 | 1193986912 V”'MA;igE‘DRSS'M AUXILIAR | 2025/23000/002974 | 10/06/2025 SEEcgfgﬁgz\oDA

PAULO CESAR BENFICAFILHO
Secretario de Estado da Administragéo

ATO DECLARATORIO DE EXTINGAO N° 485/2025/GASEC/SECAD,
DE 1 DE JULHO DE 2025.

O SECRETARIO DE ESTADO DA ADMINISTRACAO, no uso
de suas atribuigdes conferidas pelo art. 42, §1°, inciso |V, da Constituicao
do Estado, e consoante o disposto no art. 6°, inciso I, alinea “c”, da Lei
n°® 3.422, de 08 de margo de 2019, bem como do pedido constante do

SGD: 2025/27009/1927086, resolve:




