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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

GRUPOS ORGANIZACIONAIS

a) Pontos Focais de Consulta GTGI STELLA

1) Controlar Respostas a ManifestacGes da GTGI no STELLA para a SAR
b) SAR - Interlocutores STELLA Proveniente da GTGI

1) Controlar Respostas a ManifestacGes da GTGI no STELLA para a SAR
c) SAR - Interlocutores STELLA Provenientes da Ouvidoria

1) Controlar Respostas a Demandas da Ouvidoria no STELLA para a SAR
d) SAR - Pontos Focais de Consulta Ouvidoria STELLA

1) Controlar Respostas a Demandas da Ouvidoria no STELLA para a SAR
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este MPR descreve os processos que possibilitam aos servidores envolvidos analisar e responder
demandas recebidas pelos sistemas padrao de comunicagdo com o usuario (STELLA).

1.1.1 Papéis e Responsabilidades

E competéncia das Superintendéncias, definida no Regimento Interno, planejar, organizar,
executar, controlar, coordenar e avaliar os processos organizacionais e operacionais da ANAC
no ambito de suas competéncias.

Cada Superintendéncia, em conformidade com os preceitos descritos pela Lei de Acesso a
Informacado (LAI) —n2 12.527 — e em compatibilidade com a exigéncia de canais de comunica¢do
acessivel ao cidaddo/usuario, atribuiu internamente a uma unidade organizacional o papel de
gestdo e acompanhamento dessas demandas, sendo a Geréncia Técnica de Planejamento e
Acompanhamento a responsdavel por esse papel no ambito da SAR.

1.1.2 Politica e Diretrizes

Este MPR define os processos necessarios para o recebimento, analise e distribuicdo de
demandas recebidas pelo canal STELLA no ambito da SAR.

A Lei de Acesso a Informacgdo (LAI) — n2 12.527 — dispGe sobre os procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados e Municipios com a finalidade de garantir acesso a informacéao
por parte dos cidaddos. Nesse sentido, em observancia ao disposto nessa lei, os sistemas
tratados nesse MPR sdo o principal meio utilizado para a obtenc¢ado dessas informacgdes.

Além da Lei de Acesso a Informacao, o principio da Transparéncia, ao qual a Agéncia (bem como
as demais instituicGes publicas) esta submetida, pressupde — resguardados casos especificos de
sigilo — a divulgacdo das acbes do governo, disponibilizando dados de forma clara e acessivel.

1.1.3 Processo

O MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Aeronavegabilidade - SAR, os seguintes
processos de trabalho:

a) Controlar Respostas a Demandas da Ouvidoria no STELLA para a SAR.

b) Controlar Respostas a Manifesta¢cdes da GTGI no STELLA para a SAR.
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1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.

1.3 FUNDAMENTAGAO

Resolucdo n? 381, de 14 de junho de 2016, art. 31.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Grupo Organizacional Descrigcao

SAR - CONS GTGI STELLA Servidores designados pelos setores técnicos
para atender consultas encaminhadas pelos
membros do grupo Interlocutores STELLA
proveniente da GTGI.

SAR - INT GTGI STELLA Servidores designados pelo Superintendente
de Aeronavegabilidade para responder em
nome da SAR as consultas apresentadas pelo
"Fale com a ANAC" diretamente no sistema
TELLUS de atendimento.

SAR - INTERL OUV STELLA S3o os servidores designados pelo
Superintendente de Aeronavegabilidade
para responder em nome da SAR perante a
Ouvidoria.

SAR - CONS OUV STELLA S3o os servidores dos setores técnicos que
respondem, dentro de suas especialidades,
as consultas apresentadas pelo membro do
grupo SAR - Interlocutores Ouvidoria STELLA.

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacdo ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Aeronavegabilidade - SAR. Em caso de sugestdes de revisdo, deve-se
procura-la para que sejam iniciadas as providéncias cabiveis.

Compete ao Superintendente de Aeronavegabilidade aprovar todas as revisdes deste MPR.
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1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢ées 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 execucdo 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
informacdes necessarias para sua realizagdo. Sdo elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricao da forma de execugdo da etapa;

¢) as competéncias necessarias para a execugao da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execucdo da etapa;

e) os sistemas necessdarios 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 execucdo
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¢Ges finais do documento, que trata das agdes a serem
realizadas em casos ndo previstos.

Por ultimo, é importante comunicar que este documento foi gerado automaticamente. Sao
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 apresentacdao das
informacdes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informagdes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, areas, artefatos, termos, sistemas e suas definicdes,
conforme informacdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. Informagdes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsaveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e os 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 definicdes necessarias para o entendimento deste Manual de
Procedimento.

2.1 Sigla
Definicao Significado
GTGlI Geréncia Técnica de Gestao da Informacgao
LAI Lei de Acesso a Informacgao
MPR Manual de Procedimento — Documento de

carater disciplinador, de ambito interno,
assinado e aprovado por autoridade
competente, que tem como objetivo
documentar e padronizar os processos de
trabalho realizados pelos agentes da ANAC.
Possui informacdes sobre o fluxo de
trabalho, detalhamento das etapas,
competéncias necessarias, artefatos a serem
utilizados, sistemas de apoio e areas
responsaveis pela execucdo.

SAR Superintendéncia de Aeronavegabilidade
STELLA STELLA - Sistema TELLUS de atendimento -
consiste em um sistema de armazenamento

e atendimento de consultas.
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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 capacitagdo ou outros instrumentos e os
artefatos se encontram no mddulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS
Nome Descrigcao
E-Mail de Solicitacdo de Informacdes para E-mail de solicitacdo de informacao para
Demanda da Ouvidoria no STELLA demanda da Ouvidoria.
E-Mail de Solicitacdo de Informacdes para E-mail de solicitacdo de informacao para
Manifestacao da GTGI no STELLA Manifestacdao STELLA.
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 area ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos
Adequa resposta a manifestagdo ou SAR - INT GTGI STELLA
demanda no sistema SETELLA aos padrdes
da norma culta da Lingua Portuguesa.
Avalia se a manifestacdo ou demanda do SAR - INT GTGI STELLA
sistema SETELLA pode ser prontamente
respondida com base nos materiais de
referéncia.
Avalia se o assunto da demanda, ou parte SAR - INT GTGI STELLA, SAR - INTERL OUV
dele, é de competéncia da SAR. STELLA
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Avalia se resposta a manifestac¢do ou
demanda no sistema STELLA atende o que
foi solicitado.

SAR - INT GTGI STELLA

Fornece informacgdes solicitadas por outras
areas da ANAC com comprometimento,
clareza e confiabilidade.

SAR - CONS GTGI STELLA, SAR - CONS OUV
STELLA

Justifica rejeicdo de manifestagdo ou
demanda utilizando o sistema STELLA.

SAR - INT GTGI STELLA

Orienta o encaminhamento da manifestagao
ou demanda do sistema STELLA que ndo é de
competéncia da SAR para a area
competente.

SAR - INT GTGI STELLA

Verifica, com base na legislacdo vigente e no
Contrato de Concessédo, se demanda do
sistema STELLA implica em caso onde ndo é
permitido envio das informacdes.

SAR - INT GTGI STELLA

3.3 SISTEMAS
Nome Descri¢ao Acesso
STELLA Plataforma de interface com | https://stella.tellussa.com.br/anacstella/d
o Sistema TELLUS de efault.aspx

via GTGI.

Atendimento para
recebimento e Resposta a
Manifestacdes do “Fale com
a ANAC”, via Ouvidoria ou

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3do hd documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

10
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4. PROCEDIMENTOS REFERENCIADOS

Procedimentos referenciados sdo processos de trabalho publicados em outro MPR que tém
relacdo com os processos de trabalho publicados por este manual. Este MPR ndo 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 execugdo do processo. O
presente MPR também estd disponivel de forma mais conveniente em versdo eletrbnica, onde
pode(m) ser obtido(s) o(s) artefato(s) e outras informacdes sobre o processo.

5.1 Controlar Respostas a Demandas da Ouvidoria no STELLA para a SAR

Processo referente aos passos necessarios a gestdo das demandas recebidas na SAR por meio
do sistema STELLA provenientes da Ouvidoria.

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Demanda da Ouvidoria no STELLA recebida", portanto, este processo
deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é
considerado concluido quando alcancga algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim
descritos para esse processo sao:

a) Demanda rejeitada.

b) Demanda atendida.

Os grupos envolvidos na execugao deste processo sao: SAR - CONS OUV STELLA, SAR - INTERL
OUV STELLA.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Fornece informacgdes solicitadas por outras dreas da
ANAC com comprometimento, clareza e confiabilidade; (2) Avalia se o assunto da demanda, ou
parte dele, é de competéncia da SAR.

Também serd necessdrio o uso do seguinte artefato: "E-Mail de Solicitacdo de Informacgdes para
Demanda da Ouvidoria no STELLA".

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

12
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Controlar Respostas a Demandas da Ouvidoria no STELLA para a SAR

SAR — Pontos Focais de

SAR — Interlocutores STELLA Provenientes da Ouvidoria o
Consulta Ouvidoria STELLA

Demanda da Ouvidorja no STELLA recebida

01. Avaliar se a demanda é
de competéncia da SAR e
contém informagdes
suficientes para a resposta

A demanda é
de competéncia da SAR e
contém informagdes
suficientes?

Sim, as condicdes N3do, ao
foram atendidas condigdo nag

enos uma
foi atendida

03. Avaliarse a demanda

pode ser prontamente
atendida 02. Rejeitar com a devida

motivagdo, considerar
encaminhamento

A demanda
pode ser prontamente
atendida?

Demanda rejeitada

Sim, pode ser N&o, é npcesséria
prontamente consulta ajoutra area
atendida

04. Solicitar informagdes a
area competente e
monitorar a resposta

l

05. Fornecer

informagdes
solicitadas

l

06. Adequar resposta, enviar
via sistema STELLA
proveniente da Ouvidoria

Demanda atendida
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01. Avaliar se a demanda é de competéncia da SAR e contém
informacgoes suficientes para a resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Provenientes da Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Ao receber a demanda no sistema STELLA proveniente da Ouvidoria,
analisar se o assunto, ou parte dele, é de competéncia da SAR. Esta andlise deve ser embasada
no Regimento Interno da ANAC que apresenta as competéncias comuns das
Superintendéncias e as competéncias especificas da  Superintendéncia de
Aeronavegabilidade.

Se 0 assunto é de competéncia da SAR, analisar se a demanda apresenta as informacGes
minimas suficientes para que seja possivel pesquisar e atender o que esta sendo solicitado.

COMPETENCIAS:
- Avalia se o assunto da demanda, ou parte dele, é de competéncia da SAR.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A demanda é de competéncia da SAR e
contém informacgodes suficientes?" seja "sim, as condi¢gdes foram atendidas", deve-se seguir
para a etapa "03. Avaliar se a demanda pode ser prontamente atendida". Caso a resposta seja
"ndo, ao menos uma condi¢do ndo foi atendida", deve-se seguir para a etapa "02. Rejeitar
com a devida motivagao, considerar encaminhamento".

02. Rejeitar com a devida motivagcao, considerar
encaminhamento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Provenientes da Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Se o assunto da demanda ndo é de competéncia da SAR, rejeitar a mesma,
através do sistema STELLA proveniente da Ouvidoria, apresentando as devidas motivacgdes.
Se for possivel, incluir na rejeicdo o destino para o qual a demanda deve ser encaminhada.

Se o assunto é de competéncia da SAR, mas a demanda ndo apresenta as informacdes
minimas suficientes para que seja possivel pesquisar e atender o que esta sendo solicitado,
rejeitar a demanda no sistema STELLA proveniente da Ouvidoria e justificar apresentando os
motivos da impossibilidade de atender o que foi solicitado. Em alguns casos, pode ser dada
uma resposta com base no que foi possivel averiguar, solicitando que o manifestante, caso
ndo esteja contente com a resposta, entre com nova manifestacdo onde constem os dados
que faltaram.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Avaliar se a demanda pode ser prontamente atendida

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Provenientes da Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Avaliar se a demanda pode ser respondida através de consulta a base de
dados de respostas anteriores ou se o préprio interlocutor STELLA proveniente da Ouvidoria
pode prover a resposta com consultas ao seu alcance.

14
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CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A demanda pode ser prontamente
atendida?" seja "ndo, é necessaria consulta a outra drea", deve-se seguir para a etapa "04.
Solicitar informagdes a drea competente e monitorar a resposta". Caso a resposta seja "sim,
pode ser prontamente atendida", deve-se seguir para a etapa "06. Adequar resposta, enviar
via sistema STELLA proveniente da Ouvidoria".

04. Solicitar informagdes a area competente e monitorar a
resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Provenientes da Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Identificar a geréncia/area responsavel pelo assunto da manifestacdo e
enviar E-Mail de Solicitacdo de Informacgdes para Demanda da Ouvidoria no STELLA.

Monitorar para que a resposta seja dada dentro do prazo.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: E-Mail de Solicitacao de Informacgdes para Demanda
da Ouvidoria no STELLA.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Fornecer informacgdes solicitadas".

05. Fornecer informagoes solicitadas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Pontos Focais de Consulta Ouvidoria STELLA.

DETALHAMENTO: Avaliar se o assunto da demanda é de competéncia da drea consultada. Se
nao for, responder expeditamente informando o motivo e, se possivel, a geréncia que deve
ser consultada.

Propor resposta a demanda apresentada, acrescentando informacgdes relativas a area de
atuacao do consultor.

COMPETENCIAS:
- Fornece informacgdes solicitadas por outras areas da ANAC com comprometimento, clareza
e confiabilidade.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Adequar resposta, enviar via sistema STELLA
proveniente da Ouvidoria".

06. Adequar resposta, enviar via sistema STELLA proveniente
da Ouvidoria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Provenientes da Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Avaliar se a resposta atende completamente o que estd sendo solicitado.
Ajustar para os padrdes da norma culta da Lingua Portuguesa de forma clara, objetiva e
respeitosa.

Enviar resposta via sistema STELLA proveniente da Ouvidoria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

15
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5.2 Controlar Respostas a Manifesta¢gdes da GTGI no STELLA para a SAR

Processo referente aos passos necessarios a gestdao das demandas recebidas na SAR por meio
do sistema STELLA provenientes da GTGI. Essas demandas podem invocar a Lei de Acesso a
Informacao (LAI) ou nao.

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Manifestagao da GTGI no STELLA recebida", portanto, este processo
deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é
considerado concluido quando alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim
descritos para esse processo sao:

a) Manifestagao respondida.

b) Manifestacdo rejeitada.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: SAR - CONS GTGI STELLA, SAR - INT GTGI
STELLA.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Avalia se a manifestacdo ou demanda do sistema
STELLA pode ser prontamente respondida com base nos materiais de referéncia; (2) Avalia se o
assunto da demanda, ou parte dele, é de competéncia da SAR; (3) Justifica rejeicdo de
manifestacdo ou demanda utilizando o sistema STELLA; (4) Orienta o encaminhamento da
manifestacdo ou demanda do sistema STELLA que ndo é de competéncia da SAR para a area
competente; (5) Adequa resposta a manifestacdo ou demanda no sistema STELLA aos padroes
da norma culta da Lingua Portuguesa; (6) Avalia se resposta a manifestacdo ou demanda no
sistema STELLA atende o que foi solicitado; (7) Verifica, com base na legislacdo vigente e no
Contrato de Concessdo, se demanda do sistema STELLA implica em caso onde nao é permitido
envio das informacgdes; (8) Fornece informagdes solicitadas por outras areas da ANAC com
comprometimento, clareza e confiabilidade.

Também serd necessdrio o uso do seguinte artefato: "E-Mail de Solicitacdo de Informacgdes para
Manifestacdao da GTGI no STELLA".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execugdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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Controlar Respostas a Manifestagbes da GTGI no STELLA para a SAR

SAR — Interlocutores STELLA Proveniente da GTGI

SAR - Pontos Focais de
Consulta GTGI STELLA

Sim, p¢de ser
prontgmente
respgndida

Manifestagdo da GTGI no STELLA recebida

01. Avaliar se a manifestagdo
é de competéncia da SAR e
contém informagdes
suficientes para a resposta e
langar na tabela de controle

A manifestagdo é
de competéncia da SAR e
contém informagdes
suficientes?

Sim, as condicdes N3do, ao
foram atendidas condigdo nag

enos uma
foi atendida

03. Avaliar se a manifestagdo
pode ser prontamente
respondida

02. Rejeitar ou pedir
esclarecimentos coma
devida motivagdo,
considerar encaminhamento
e langar na tabela de
controle

A manifestagdo
pode ser prontamente
respondida?

Manifestagdo rejeitada

N&o, é npcesséria
consulta ajoutra area

04. Solicitar informagdes a
area competente, langar na
tabela de controle e
monitorar a resposta

l

05. Fornecer

informagdes
solicitadas

l

06. Adequar resposta, enviar
via sistema STELLA
provenientes da GTGl e
langar na tabela de controle

Manifestag¢do respondida

17
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01. Avaliar se a manifestagdao é de competéncia da SAR e
contém informacgoes suficientes para a resposta e langar na
tabela de controle

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Proveniente da GTGI.

DETALHAMENTO: Ao receber a manifestacdo no sistema STELLA provenientes da GTGI,
analisar se o assunto, ou parte dele, é de competéncia da SAR. Esta andlise deve ser embasada
no Regimento Interno da ANAC que apresenta as competéncias comuns das
Superintendéncias e as competéncias especificas da  Superintendéncia de
Aeronavegabilidade.

Se o assunto é de competéncia da SAR, analisar se a manifestacdo apresenta as informacées
minimas suficientes para que seja possivel pesquisar e atender o que esta sendo solicitado.

Verificar se o pedido do autor da manifestacdo pela LAl ndo implica nos casos onde ndo é
permitido o envio das informacgdes devido ao estabelecido no Decreto n27.724, de 16 de maio
de 2012.

Lancar a manifestacdo recebida na tabela de controle encontrada no caminho
"http://compartilha-sar.anac.gov.br/gerencias/focus_sar/default.aspx".

COMPETENCIAS:

- Avalia se o assunto da demanda, ou parte dele, é de competéncia da SAR.

- Verifica, com base na legislacdo vigente e no Contrato de Concessao, se demanda do
sistema STELLA implica em caso onde ndo é permitido envio das informacgdes.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A manifestacdo € de competéncia da SAR
e contém informacdes suficientes?" seja "sim, as condi¢es foram atendidas", deve-se seguir
para a etapa "03. Avaliar se a manifestacdo pode ser prontamente respondida". Caso a
resposta seja "'ndao, ao menos uma condi¢do nao foi atendida", deve-se seguir para a etapa
"02. Rejeitar ou pedir esclarecimentos com a devida motivagao, considerar encaminhamento
e lancar na tabela de controle".

02. Rejeitar ou pedir esclarecimentos com a devida motivacao,
considerar encaminhamento e lang¢ar na tabela de controle

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Proveniente da GTGI.

DETALHAMENTO: Se o assunto da manifestacdo ndo é de competéncia da SAR, rejeitar a
mesma, através do sistema STELLA provenientes da GTGI, apresentando as devidas
motivacdes. Se for possivel, incluir na rejeicdo o destino para o qual a manifestagao deve ser
encaminhada.

Se o assunto é de competéncia da SAR, mas a manifesta¢cdo ndo apresenta as informacdes
minimas suficientes para que seja possivel pesquisar e atender o que estd sendo solicitado,
rejeitar a manifestacdo no sistema STELLA provenientes da GTGI e, no texto que apresenta a
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justificativa da rejeicdo, pedir esclarecimentos ou maiores informagdes apresentando os
motivos da impossibilidade da resposta. Em alguns casos, pode ser dada uma resposta com
base no que foi possivel averiguar, solicitando que o manifestante, caso ndo esteja contente
com a resposta, entre com nova manifestacdo onde constem os dados que faltaram.

Se o pedido do autor da manifestacao pela LAl implica em caso onde nao é permitido o envio
das informacdes devido ao estabelecido no Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012, rejeitar
a manifestacao no sistema STELLA provenientes da GTGI e apresentar os motivos da negativa
da resposta e a fundamentacao legal.

Lancar a rejeicdo na tabela de controle encontrada no caminho "http://compartilha-
sar.anac.gov.br/gerencias/focus_sar/default.aspx".

COMPETENCIAS:

- Orienta o encaminhamento da manifestacdo ou demanda do sistema STELLA que ndo é de
competéncia da SAR para a drea competente.

- Justifica rejeicdo de manifestacdao ou demanda utilizando o sistema STELLA.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Avaliar se a manifestacdo pode ser prontamente
respondida

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Proveniente da GTGI.

DETALHAMENTO: Avaliar se a manifestacdo pode ser respondida através de consulta a base
de dados de respostas anteriores ou se o préprio interlocutor STELLA provenientes da GTGl e
LAl pode prover a resposta com consultas ao seu alcance.

COMPETENCIAS:
- Avalia se a manifesta¢do ou demanda do sistema STELLA pode ser prontamente respondida
com base nos materiais de referéncia.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A manifestacdo pode ser prontamente
respondida?" seja "sim, pode ser prontamente respondida", deve-se seguir para a etapa
"06. Adequar resposta, enviar via sistema STELLA provenientes da GTGI e langar na tabela de
controle". Caso a resposta seja "ndo, é necessaria consulta a outra drea", deve-se seguir para
a etapa "04. Solicitar informagdes a area competente, langar na tabela de controle e
monitorar a resposta".

04. Solicitar informacgdes a area competente, langar na tabela
de controle e monitorar a resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Pontos Focais de Consulta GTGI STELLA.

DETALHAMENTO: Identificar a geréncia/area responsavel pelo assunto da manifestacdo e
enviar E-Mail de Solicitagdo de Informagdes para Manifestacdo da GTGI no STELLA.

Lancar solicitagdo na tabela de controle encontrada no caminho "http://compartilha-
sar.anac.gov.br/gerencias/focus_sar/default.aspx".
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Monitorar para que a resposta seja dada dentro do prazo.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: E-Mail de Solicitagdio de InformagBes para
Manifestacao da GTGI no STELLA.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Fornecer informagdes solicitadas".

05. Fornecer informagoes solicitadas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Pontos Focais de Consulta GTGI STELLA.

DETALHAMENTO: esta etapa nao possui detalhamento.

COMPETENCIAS:
- Fornece informagdes solicitadas por outras areas da ANAC com comprometimento, clareza
e confiabilidade.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Adequar resposta, enviar via sistema STELLA
provenientes da GTGI e langar na tabela de controle".

06. Adequar resposta, enviar via sistema STELLA provenientes
da GTGI e langar na tabela de controle

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SAR - Interlocutores STELLA Proveniente da GTGI.

DETALHAMENTO: Avaliar se a resposta atende completamente o que estd sendo solicitado.
Ajustar para os padrées da norma culta da Lingua Portuguesa de forma clara, concisa e
respeitosa.

Enviar via sistema STELLA provenientes da GTGI.

Lancar os dados do envio na tabela de controle encontrada no caminho "http://compartilha-
sar.anac.gov.br/gerencias/focus_sar/default.aspx".

COMPETENCIAS:

- Adequa resposta a manifestacdo ou demanda no sistema STELLA aos padrdes da norma
culta da Lingua Portuguesa.

- Avalia se resposta a manifestacdo ou demanda no sistema STELLA atende o que foi
solicitado.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

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

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