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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Geréncia Técnica de Planejamento e Projetos
a) Atender Chamados do Sistema de Manifestagdes Externas
b) Coordenar e Responder Demandas dos Relatdrios Externos a STI

c) Coordenar e Responder Demandas sobre Metas Intermediarias no Ambito da STI
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimentos descreve os processos necessarios para atender as demandas
externas da ANAC, no ambito da STI.

O MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo - STI, os
seguintes processos de trabalho:

a) Coordenar e Responder Demandas sobre Metas Intermediarias no Ambito da STI.
b) Atender Chamados do Sistema de Manifesta¢des Externas.

c) Coordenar e Responder Demandas dos Relatdrios Externos a STI.

1.2 REVOGACAO

MPR/STI-016-R00, aprovado na data de 31 de marco de 2017.

1.3 FUNDAMENTAGAO

Resolugdo n? 381, de 14 de junho de 2016, art. 31 e altera¢des posteriores

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

Os procedimentos contidos neste documento aplicam-se aos servidores integrantes das
seguintes dreas organizacionais:

Area Organizacional Descrigdo
Geréncia Técnica de Planejamento e A Geréncia Técnica de Planejamento e
Projetos - GTPP Projetos é responsavel por formular

estratégias e padrdes relacionados com a
governanca de tecnologia da informacao
para a sistematizacao e disponibilizacdao de
informagdes gerenciais, visando dar suporte
ao processo decisdrio da Agéncia, e
coordenar, supervisionar, acompanhar,
controlar e avaliar a execugao das atividades
relacionadas com a governanga de
tecnologia da informacgdo no ambito da
Superintendéncia de Tecnologia da
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Informacdo, além de manter o Plano Diretor
de Tecnologia da Informacao.

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacdo ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Tecnologia da Informacao - STI. Em caso de sugestdes de revisao, deve-se
procurd-la para que sejam iniciadas as providéncias cabiveis.

Compete ao Superintendente de Tecnologia da Informacdo aprovar todas as revisdes deste
MPR.

1.6 ORGANIZAGCAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais definicdes utilizadas no ambito deste MPR, e deve ser visto
integralmente antes da leitura de capitulos posteriores.

O capitulo 3 apresenta as competéncias, os artefatos e os sistemas envolvidos na execucado dos
processos deste manual, em ordem relativamente cronoldgica.

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho. Para encontrar um processo especifico, deve-
se procurar sua respectiva pagina no indice contido no inicio do documento. Os processos estdo
ordenados em etapas. Cada etapa é contida em uma tabela, que possui em si todas as
informacGes necessarias para sua realizacdo. Sao elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricdo da forma de execucdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execuc¢do da etapa;
d) os artefatos necessdrios para a execugdo da etapa;

e) os sistemas necessdrios para a execuc¢ao da etapa (incluindo, bases de dados em forma de
arquivo, se existente);

f) os documentos e processos administrativos que precisam ser elaborados durante a execu¢do
da etapa;

g) instrugdes para as proximas etapas; e

h) as dreas ou grupos organizacionais responsaveis por executar a etapa.

O capitulo 5 apresenta as disposi¢bes finais do documento, que trata das a¢des a serem
realizadas em casos nao previstos.
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Por ultimo, é importante comunicar que este documento foi gerado automaticamente. Sdo
recuperados dados sobre as etapas e sua sequéncia, as definicbes, os grupos, as areas
organizacionais, os artefatos, as competéncias, os sistemas, entre outros, para os processos de
trabalho aqui apresentados, de forma que alguma mecanicidade na apresentagdo das
informacbes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informacgdes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, dreas, artefatos, termos, sistemas e suas definicdes,
conforme informagdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. Informacdes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsaveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e 0s nomes de seus processos tém suas definicdes idénticas a da data de assinatura
do documento.
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2. DEFINICOES

A tabela abaixo apresenta as definicbes necessdrias para o entendimento deste Manual de
Procedimento.

2.1 Sigla
Definigao Significado
GESI Geréncia de Sistemas e Informacgdes
GTAS/STI Geréncia Técnica de Assessoramento -
Superintendéncia de Tecnologia da
Informacao
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3. ARTEFATOS, COMPETENCIAS, SISTEMAS E DOCUMENTOS
ADMINISTRATIVOS

Abaixo se encontram as listas dos artefatos, competéncias, sistemas e documentos
administrativos que o executor necessita consultar, preencher, analisar ou elaborar para
executar os processos deste MPR. As etapas descritas no capitulo seguinte indicam onde usar
cada um deles.

As competéncias devem ser adquiridas por meio de capacitacdo ou outros instrumentos e os
artefatos se encontram no mddulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS

Nao ha artefatos descritos para a realizacdo deste MPR.

3.2 COMPETENCIAS

Para que os processos de trabalho contidos neste MPR possam ser realizados com qualidade e
efetividade, é importante que as pessoas que venham a executa-los possuam um determinado
conjunto de competéncias. No capitulo 5, as competéncias especificas que o executor de cada
etapa de cada processo de trabalho deve possuir sdo apresentadas. A seguir, encontra-se uma
lista geral das competéncias contidas em todos os processos de trabalho deste MPR e a
indicacdo de qual drea ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos
Avalia a possibilidade de atendimento de GTPP
chamado de Tl considerando sua pertinéncia
aos objetivos da ANAC e a capacidade
técnica e operacional do ambiente de TI.
Redige textos oficiais com clareza e GTPP
objetividade de acordo com o Manual de
Redacdo da Presidéncia da Republica.

3.3 SISTEMAS
Nome Descrigao Acesso
ECOAR Sistema desenvolvido para | http://www?2.anac.gov.br/ecoar/default.a

receber questionamentos de sp
usuarios externos feitos a
ouvidoria da ANAC, no qual
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sdo inseridas as respostas
das dareas técnicas
responsaveis. O ECOAR so
pode ser acessado pelo
browser Internet Explorer.

FOCUS

Sistema desenvolvido para http://www2.anac.gov.br/arus/focus

receber os questionamentos
de usuarios externos feitos
ao endereco da ANAC na
internet, que nao sejam
destinadas a Ouvidoria da
ANAC.

Sharepoint - STI

Ambiente colaborativo para http://sti.anac.gov.br/default.aspx
compartilhamento de
arquivos da STI.

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3o hd documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

10
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4. PROCEDIMENTOS REFERENCIADOS

Procedimentos referenciados sao processos de trabalho publicados em outro MPR que tém
relacdo com os processos de trabalho publicados por este manual. Este MPR n3o possui nenhum
processo de trabalho referenciado.

11
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5. PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta todos os processos de trabalho deste MPR. Para encontrar um processo
especifico, utilize o indice nas paginas iniciais deste documento. Ao final de cada etapa
encontram-se descritas as orientagdes necessarias a continuidade da execugao do processo. O
presente MPR também esta disponivel de forma mais conveniente em versao eletronica, onde
pode(m) ser obtido(s) o(s) artefato(s) e outras informagdes sobre o processo.

5.1 Coordenar e Responder Demandas sobre Metas Intermediarias no
Ambito da STI

Coordenar e Responder Demandas sobre Metas Intermediarias no Ambito da STI.

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Solicitacdo da SPI ou dia 10 de cada més", portanto, este processo
deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é
considerado concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse
processo é: "Metas intermedidrias preenchidas".

A area envolvida na execugdo deste processo é a GTPP.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.

12
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Solicitagio
da 3PI ou dia
10 de cada

mes

01. Levantar
resultados
das metas

(FTPP

'

02. Acessar
a pagina indicada
tia solicitagdo
e preencher
as metas

(FTPP

Mletas intermedidtias
preenchidas

01. Levantar resultados das metas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Apds receber e-mail da SPI solicitando atualizagdo dos dados do més
referente, verificar quais sdo as metas e as areas responsaveis pelos dados dentro das areas
da STI, caso ndo tenha recebido o e-mail, solicitar, por email ou telefone, a apuragao do
indicador no més.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Acessar a pagina indicada na solicitacdo e
preencher as metas".

02. Acessar a pagina indicada na solicitacao e preencher as
metas

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Colocar a informacao obtida na atividade anterior na planilha da SPI, no
sti.anac.gov.br/metasintermediarias, ou clicar no link do email de solicitacdo e preencher os
valores.Link: http://spi.anac.gov.br/indicadores/default.aspx

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Sharepoint - STI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

13
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5.2 Atender Chamados do Sistema de Manifestagdes Externas

Processo de responder os chamados de usudrios externos que entraram em contato com a ANAC
através do atendimento ao cliente. Os chamados sdo encaminhados pela Ouvidoria, ou pela SAF.
Caso o chamado venha da ouvidoria, o sistema utilizado é o vigente e dizem respeito a ANAC,
da mesma forma, caso o chamado venha da SAF, o sistema utilizado é o vigente e nao dizem
respeito a ANAC.

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Chamado da ouvidoria ou da SAF recebido", portanto, este processo
deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é
considerado concluido quando alcanga algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim
descritos para esse processo s3o:

a) Chamado finalizado.

b) Chamada recusada.

A area envolvida na execugdo deste processo é a GTPP.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Avalia a possibilidade de atendimento de chamado de Tl
considerando sua pertinéncia aos objetivos da ANAC e a capacidade técnica e operacional do
ambiente de TI.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execu¢do deste processo e o
diagrama do fluxo.

15
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Chamado da
ouvidotia
ou da 2AF recebido

01. Analisar
o chatnadn

5TPF

Phamado pertencs
a esta JORG?

Sy, pettetice
a esta TORG

Mo, nid pertence
a estd TORG

02, Tratar o

rhamardn

TFP

03. Encattutibat
o chatmado pata

ouvidoria ou
DaF

GTEF

Sitt, & niecessdtio
mais informagdes

Han, ndo ha
necessidade
de maiotes
ezclarecithentos

Chamado finalizado
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01. Analisar o chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Ler o chamado, verificar se o chamado pertence de fato a esta UORG.
Caso chamado nao seja da UORG, recusa-lo.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: FOCUS, ECOAR.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Chamado pertence a esta UORG?" seja
"sim, pertence a esta UORG", deve-se seguir para a etapa "02. Tratar o chamado". Caso a
resposta seja "ndo, ndo pertence a esta UORG", esta etapa finaliza o procedimento.

02. Tratar o chamado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Chamado pode ser respondido, ou pode solicitar mais informacgdes a
ouvidoria para responde-lo. Se necessitar de mais informagdes, encaminhar de volta para
ouvidoria ou SAF.

COMPETENCIAS:
- Avalia a possibilidade de atendimento de chamado de Tl considerando sua pertinéncia aos
objetivos da ANAC e a capacidade técnica e operacional do ambiente de TI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: FOCUS, ECOAR.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar o chamado para ouvidoria ou
SAF".

03. Encaminhar o chamado para ouvidoria ou SAF

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Através do sistema responder chamado para ouvidoria ou SAF

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: FOCUS, ECOAR.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha necessidade de mais
esclarecimentos?" seja "sim, é necessario mais informagdes", deve-se seguir para a etapa
"02. Tratar o chamado". Caso a resposta seja "ndo, ndo ha necessidade de maiores
esclarecimentos”, esta etapa finaliza o procedimento.

17
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5.3 Coordenar e Responder Demandas dos Relatorios Externos a STI
Respostas relativas a metas intermedidrias, Relatério de Gestdo e Relatdrio de Atividades.

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Demanda da SPI recebida", portanto, este processo deve ser
executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado
concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é:
"Relatdrio preenchido".

A area envolvida na execugao deste processo é a GTPP.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Redige textos oficiais com clareza e objetividade de acordo
com o Manual de Redagdo da Presidéncia da Republica.

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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Demanda da
A1 recehida

01. Ler os documentos
rerehidne

GTFP

02. Levantar

ag atividades
realizadas
no ano pela 3TI

GTFF

03. Preeficher
relatdrino

GTFF

04. Encaminhar
pata a 3P o relatdrio

GTFF

Relatarin

preenchido

01. Ler os documentos recebidos

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Apés receber os documentos da SPI pelo SEl, ler os artefatos e se preparar
para responder os questionamentos em conformidade com as orientagdes recebidas.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Levantar as atividades realizadas no ano
pela STI".

02. Levantar as atividades realizadas no ano pela STI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTPP.

19
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DETALHAMENTO: De acordo com orientac¢des, levantar informacgdes para montar o
relatério de gestdao,buscar informagdes com as dreas e pessoas responsaveis por meio de
email. Buscar informagdes como: quantidade de pessoas, quantidade de sistemas, quais
foram os ultimos realizados, orcamento utilizado, capacitagao,

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Preencher relatério".

03. Preencher relatério

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Consolidar as informagdes no formato estabelecido, revisar texto em
relacdo a gramatica e conteudo.

COMPETENCIAS:
- Redige textos oficiais com clareza e objetividade de acordo com o Manual de Redacdo da
Presidéncia da Republica.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Encaminhar para a SPI o relatério".

04. Encaminhar para a SPI o relatdrio

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP.

DETALHAMENTO: Encamihar para a SPI o relatério em questdo respondido por e-mail.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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6. DISPOSICOES FINAIS

Em caso de identificacdo de erros e omissGes neste manual pelo executor do processo, a STI
deve ser contatada. Copias eletronicas deste manual, do fluxo e dos artefatos usados podem ser
encontradas em sistema.
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