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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Geréncia Técnica de Assessoramento
a) Acompanhar e Tratar a Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos de Tl

b) Elaborar Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos de Tl

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) Gerentes da STI
1) Acompanhar e Tratar a Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos de Tl
2) Elaborar Pesquisa de Satisfagdo com os Servicos de Tl
b) O GTAS/STI
1) Realizar Publicacdo de Noticias da STI
c) STI - Superintendente

1) Elaborar Pesquisa de Satisfacdo com os Servigos de Tl
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

O Manual de Procedimentos intitulado "Publicidade e Comunicagdo Digital" contempla a
descricdo de todas as etapas relacionadas as atividades de publicacdo de noticias e de pesquisa
de satisfacao no ambito da STI.

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

a) Elaborar Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos de TI.
b) Acompanhar e Tratar a Pesquisa de Satisfagdo com os Servicos de TI.

c) Realizar Publicacdo de Noticias da STI.

1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.

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 Assessoramento - A Geréncia Técnica de Assessoramento é
GTAS(STI) responsavel, no ambito da STI, por

coordenar a participagdo de servidores e a
utilizacdo de recursos destinados a
contratagao e participacao em eventos de
capacitacdo, atuar como Area Local de
Gestdo de Processos (ALGP), coordenar a
elaboracdo de respostas as demandas de
informacdes recebidas, coordenar a
elaboracdao e acompanhar o cumprimento
das metas intermedidrias, acompanhar e
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coordenar a Gestdo Documental, elaborar o
planejamento e acompanhar a execugdo o
orcamento de Tl, responder como ponto
focal ou represente de capacitagao, da
ouvidoria dentre outras, acompanhamento
dos contratos da STI.

Grupo Organizacional Descrigao
Gerentes da STI Os gerentes da STl sdo os responsdveis pelas
geréncias GTPP, GTAS, GESl e GEIT
O GTAS/STI O Gerente Técnico de Assessoramento da
STI.
STI - Superintendente Superintendente da Superintendéncia de

Tecnologia da Informacgao.

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

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

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

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢Ges 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 execuc¢do 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 descri¢ao da forma de execugdo da etapa;
c) as competéncias necessarias para a execug¢do da etapa;

d) os artefatos necessarios para a execucdo da etapa;



@

ANAC MPR/STI-013-R0O0

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

f) os documentos e processos administrativos que precisam ser elaborados durante a execucado
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 disposicdes finais do documento, que trata das acdes a serem
realizadas em casos ndo previstos.

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. InformagBes 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

ASCOM Assessoria de Comunicacdo Social

GTAS/STI Geréncia Técnica de Assessoramento -

Superintendéncia de Tecnologia da
Informacao

STI Superintendéncia de Tecnologia da
Informacado
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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
Nome Descrigao
Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos de Tl Formulario utilizado para a pesquisa de
- 2016 satisfacdo com os servicos de Tl no ano de
2016.
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 4, 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
Elabora texto informativo para publicagdo GTAS(STI)
em redes sociais de acordo com as técnicas
jornalisticas, levando em consideragao as
particularidades do publico-alvo.
Identifica os pontos criticos de insatisfagdo GTAS(STI)
dos servidores apontados pela Pesquisa de
Satisfagdo ou pela execuc¢do do Plano de
Agdo em vigor.
Redige textos jornalisticos com clareza e O GTAS/STI
objetividade.
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Redige textos normativos relacionados a GTAS(STI)
gestdo de pessoas, de acordo com os
preceitos de técnica legislativa.

3.3 SISTEMAS
Nome Descrigao Acesso
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

N3ao ha documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

10
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4. 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 execu¢do do processo. O
presente MPR também esta disponivel de forma mais conveniente em versao eletrénica, onde
pode(m) ser obtido(s) o(s) artefato(s) e outras informagdes sobre o processo.

4.1 Elaborar Pesquisa de Satisfagcao com os Servicos de Tl

Desenvolvimento do formuldrio de pesquisa, com vistas a medir o grau de satisfacdo dos
usudrios com relagdo aos servicos de TI.

O processo contém, ao todo, 11 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Segundo trimestre", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido
guando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Formulario
elaborado e Minuta de texto a ser publicado encaminhado pelo servidor responsavel".

A drea envolvida na execucdo deste processo € a GTAS(STI). Ja os grupos envolvidos na execugdo
deste processo sdo: Gerentes da STI, STI - Superintendente.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Elabora texto informativo para publicacdo em redes
sociais de acordo com as técnicas jornalisticas, levando em consideragao as particularidades do
publico-alvo; (2) Identifica os pontos criticos de insatisfacdo dos servidores apontados pela
Pesquisa de Satisfagdo ou pela execu¢do do Plano de A¢ao em vigor.

Também serd necessdrio o uso do seguinte artefato: "Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos de
Tl - 2016".

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

11
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01. Elaborar Quesitos e formulario de pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Baseado na pesquisa anterior, analisar os quesitos e os resultados para
verificar se mantém os mesmos itens. Analise de pesquisas externas de Tl para
aprimoramento.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Pesquisa de Satisfagdo com os Servicos de Tl - 2016.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Sharepoint - STI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Validar Formuldrio de pesquisa".

02. Validar Formulario de pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: Verificar se os quesitos levantados abrangem todos os pontos necessarios
para a pesquisa e se ndo ha erros.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Formuldrio validado ?" seja "validado",
deve-se seguir para a etapa "05. Validar Formulario de pesquisa". Caso a resposta seja "nao
Validado", deve-se seguir para a etapa "03. Solicitar alteracdes no Formulario de Pesquisa".

03. Solicitar alteragcdes no Formulario de Pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: Diante do feedback das geréncias, solicitar a adequag¢do do questionario.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Realizar alteragdes solicitadas".

04. Realizar alteragoes solicitadas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: Atualizar o questionario de acordo com o que foi solicitado.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Validar Formulario de pesquisa".

05. Validar Formulario de pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: STI - Superintendente.

DETALHAMENTO: Validagdo dos quesitos pelo superintendente da STI.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Formulario validado?" seja "sim", deve-se
seguir para a etapa "08. Elaborar Formuldario de Pesquisa no SharePoint". Caso a resposta
seja "ndo", deve-se seguir para a etapa "06. Solicitar altera¢des no Formulario de Pesquisa".

06. Solicitar alteragcdes no Formulario de Pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUGAQ: STI - Superintendente.

DETALHAMENTO: Diante do feedback do superintendente, solicitar a adequacdo do
guestionario.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Realizar alteragdes solicitadas".

13
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07. Realizar alteragoes solicitadas

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: STI - Superintendente.

DETALHAMENTO: Atualizar o questionario de acordo com o que foi solicitado pelo
superintendente.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Validar Formuldrio de pesquisa".

08. Elaborar Formulario de Pesquisa no SharePoint

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Utilizando o Formuldrio validado pelos gerentes e pelo superintendente,
utilizar as ferramentas necessarias para incluir o formuldrio ao SharePoint, de maneira que a
pesquisa fique de forma agradavel visualmente.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Sharepoint - STI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09. Definir publico alvo e periodo de
aplicacdo".

09. Definir publico alvo e periodo de aplicagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Definir se a pesquisa atingira todos os colaboradores da Anac ou apenas
um grupo especifico. Além disso definir a melhor data e quantidade de dias que a pesquisa
ficara disponivel para o publico alvo.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "10. Realizar teste da Pesquisa na STI".

10. Realizar teste da Pesquisa na STI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Publicar a pesquisa e passar por email o link para todos os colaboradores
da STL.E alguns colaboradores de outras areas também recebem o email com a explicagdo
gue se trata de um teste da pesquisa. Caso haja algum erro, tomar as medidas necessarias.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "11. Elaborar texto preliminar para publicagdo
da Pesquisa por parte da ASCOM".

11. Elaborar texto preliminar para publicacao da Pesquisa por
parte da ASCOM

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Redigir um texto explicativo sobre a importancia da pesquisa e da
participacao de todos, incentivando-os a contribuir para melhoria dos servigos de TI.

COMPETENCIAS:

- Elabora texto informativo para publicacdo em redes sociais de acordo com as técnicas
jornalisticas, levando em consideragdo as particularidades do publico-alvo.

- Identifica os pontos criticos de insatisfacdo dos servidores apontados pela Pesquisa de
Satisfagdo ou pela execuc¢do do Plano de A¢dao em vigor.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

14
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4.2 Acompanhar e Tratar a Pesquisa de Satisfacao com os Servigos de Tl

Monitoramento do processo de pesquisa de satisfacdo com os servicos de Tl , divulgacao dos
resultados e definicdao de novas linhas de atuagao visando a melhoria dos servicos.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Pesquisa Publicada na Intranet", portanto, este processo deve ser
executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado
concluido quando alcancga seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é:
"Pesquisa de Satisfagcdo com os servicos de Tl realizada".

A drea envolvida na execucdo deste processo é a GTAS(STI). Ja o grupo envolvido na execugdo
deste processo é: Gerentes da STI.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Redige textos normativos relacionados a gestdo de
pessoas, de acordo com os preceitos de técnica legislativa.

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

16
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01. Acompanhar o andamento da pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Monitorar o andamento da pesquisa, tratar possiveis problemas e
identificar a ndo participacao de algum setor, entrando em contato com os responsaveis
para incentivar a participacao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Analisar/Tratar dados do resultado da
pesquisa".

02. Analisar/Tratar dados do resultado da pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Fazer o levantamento dos resultados, pontuando e analisando os
mesmos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar texto preliminar para divulgacdo
na Intranet".

03. Elaborar texto preliminar para divulgacao na Intranet

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Redigir texto,de forma positiva, com planilha ou gréficos dos resultados
para divulgacao.

COMPETENCIAS:
- Redige textos normativos relacionados a gestdo de pessoas, de acordo com os preceitos
de técnica legislativa.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Divulgar resultado para os gerentes".

04. Divulgar resultado para os gerentes

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAS(STI).

DETALHAMENTO: Fazer apresentagdo para os gerentes da STl sobre os resultados da
pesquisa, com énfase na analise dos dados.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Divulgar internamente e tomar medidas
de melhorias".

05. Divulgar internamente e tomar medidas de melhorias

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gerentes da STI.

DETALHAMENTO: Realizar reunido com todos os colaboradores da STI para demonstrar os
resultados e discutir medidas de melhorias necessarias.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

18
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4.3 Realizar Publicagao de Noticias da STI
Realizar Publicagdao de Noticias da STI

O processo contém, ao todo, 7 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Minuta de assunto a ser publicado encaminhado pelo servidor
responsdvel"”, 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: "Comunicacao realizada e publicada".

O grupo envolvido na execugdo deste processo é: O GTAS/STI.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Redige textos jornalisticos com clareza e objetividade.

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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01. Analisar a minuta e validar com os demais gerentes

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GTAS/STI.

DETALHAMENTO: Apds recebido por email a demanda, analisar o texto, verificar se falta
alguma informacao, caso falte informacao, solicitar ao servidor responsavel. Elaborar o
texto de forma positiva e validar com os gerentes.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Consolidar versdo com as sugestdes
encaminhadas pelos gerentes".

02. Consolidar versao com as sugestoes encaminhadas pelos
gerentes

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GTAS/STI.

DETALHAMENTO: Pegar todas as sugestdes e compor um Unico texto para encaminhar a
ASCOM

COMPETENCIAS:
- Redige textos jornalisticos com clareza e objetividade.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar versdo para ASCOM
solicitando revisdo".

03. Encaminhar versao para ASCOM solicitando revisao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GTAS/STI.

DETALHAMENTO: Enviar por email "comunica" da ASCOM a mensagem solicitando revisdo e
publicacdo na INTRANET e por email (comunica@anac.gov.br), se necessario.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Analisar texto apds revisdo da ASCOM".

04. Analisar texto apds revisao da ASCOM

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GTAS/STI.

DETALHAMENTO: Analisar texto recebido pela ASCOM verificando se ndo houve
comprometimento da mensagem com a nova forma

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Texto ok?" seja "ndo", deve-se seguir para
a etapa "07. Realizar alteragGes no texto". Caso a resposta seja "sim", deve-se seguir para a
etapa "05. Autorizar publicagdo".

05. Autorizar publicagao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GTAS/STI.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Certificar da publicagao".

06. Certificar da publicacao
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GTAS/STI.

DETALHAMENTO: Entrar na INTRANET e verificar se a mensagem esta postada

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

07. Realizar alteragOes no texto

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GTAS/STI.

DETALHAMENTO: Caso nao esteja Ok, realizar as alteracdes para que a mensagem reflita
exatamente com seu objetivo.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar versdo para ASCOM
solicitando revisao".
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5. 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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