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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

O MPR Indicadores do Servico de Transporte Aéreo de Passageiros, apresenta uma série de
processos desenvolvidos pela GCON com o objetivo fornecer a esta Geréncia uma base de dados
relativos as relacdes de consumo do transporte aéreo. Por meio deles, todos os inUmeros dados
produzidos pelos demais processos (fontes) da GCON sdo criticamente validados; segmentados
(a partir de protocolos de conferéncia e classificagdo comuns a toda a geréncia) e coletados para
registro em uma base de inteligéncia Unica. Inseridos nessa base, os dados sdo entdo
processados (analisados e interpretados), gerando informagGes para a tomada de decisGes
gerenciais. E por meio do Processo Indicadores do Servico de Transporte Aéreo de Passageiros
gue se assegura a confiabilidade dos dados produzidos na geréncia e a interoperabilidade de
suas fontes, permitindo que convirjam para o tracado de um panorama efetivamente
representativo da realidade do transporte aéreo de passageiros, o que é crucial para a
qualificacdo de decisGes regulatérias e fiscalizatérias sobre esse mercado.

O MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos -
SAS, os seguintes processos de trabalho:

a) Elaborar Relatério Mensal de Demandas.

b) Elaborar Relatério Semestral de Demandas.

c) Elaborar Relatério de Indicadores.

d) Elaborar Relatdrio Mensal de Demandas do Judiciario, Congresso e Ministério Publico.
e) Elaborar Relatério Mensal Consumidorgovbr.

f) Elaborar Relatdrio Temas de Destaque do Consumidor.gov.br.

g) Elaborar Relatério Trimestral Consumidor.gov.br.

h) Elaborar Relatério Anual Consumidor.gov.br.

i) Elaborar Relatério Executivo de Relagées de Consumo.

1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.

1.3 FUNDAMENTAGAO

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

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

Area Organizacional Descrigdo
Geréncia de Regulacdo das Relagbes de A Geréncia de Regulag¢do das Rela¢des de
Consumo - GCON Consumo - GCON compete interagir com o

Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
e outras entidades afins, elencar e
acompanhar indicadores sobre a satisfacdo
dos usuarios do servico de transporte aéreo
e divulgar os correspondentes estudos,
observadas as atribui¢des da
Superintendéncia de Regulacdao Economica
de Aeroportos — SRA e promover a protecao
e defesa coletiva dos direitos dos usuarios
dos servicos de transporte aéreo publico,
observadas as atribuicdes da
Superintendéncia de Regulacdo Econdmica
de Aeroportos - SRA.

Grupo Organizacional Descricao
GCON - Servidores Servidores da Geréncia de Regula¢do das
Relagdes de Consumo
O GCON Gerente de Regulagao das Relagdes de
Consumo

1.5 ELABORACAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacdo ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Acompanhamento de Servigos Aéreos - SAS. Em caso de sugestdes de
revisao, deve-se procura-la para que sejam iniciadas as providéncias cabiveis.

Compete ao Superintendente de Acompanhamento de Servicos Aéreos aprovar todas as
revisdes deste MPR.

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢des utilizadas no ambito deste MPR, e deve ser visto
integralmente antes da leitura de capitulos posteriores.
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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
informacgGes necessarias para sua realizacdo. Sao elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricdo da forma de execugdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execucdo da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execucao da etapa;

e) os sistemas necessdrios para a execug¢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 execuc¢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 disposicGes finais do documento, que trata das a¢des 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
informagdes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informag¢des mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, areas, artefatos, termos, sistemas e suas definic¢oes,
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 0os nomes de seus processos tém suas defini¢des idénticas a da data de assinatura
do documento.
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2. DEFINICOES

Este MPR nao possui definicdes.
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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
Analisa texto, de forma minuciosa, com o O GCON
devido embasamento juridico.
Aplica com seguranga o conteudo das GCON - Servidores

normas relativas as relagdes de consumo de
transporte aéreo.

Atualiza informag¢des em planilhas GCON - Servidores
eletronicas, de forma sistemadtica, gerando
graficos para acompanhamento de
atividades finalisticas.

Elabora textos de forma consistente, com o GCON, GCON - Servidores, O GCON

devido embasamento juridico, considerando

o interlocutor da mensagem, de acordo com
a norma culta.
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Usa ferramenta do SEI, com precisdo,
agilidade e corregdo, de acordo com o
manual de utilizacdo do SEI.

GCON, GCON - Servidores, O GCON

Usa ferramentas informatizadas relativas as
relagdes de consumo, com precisdo,
agilidade e correcdo, de acordo com seus
manuais de utilizagao.

GCON - Servidores

3.3 SISTEMAS

Nome

Descricao

Acesso

Consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.br é um
novo servico publico para
solucdo alternativa de
conflitos de consumo
disponibilizado por meio de
plataforma tecnoldgica de
informacao, interacdo e
compartilhamento de dados
monitorada pelos Procons e
pela Secretaria Nacional do
Consumidor do Ministério
da Justica, com o apoio da

https://www.consumidor.gov.br/pages/p
rincipal/?1502886255890

o Sistema TELLUS de
Atendimento para
recebimento e Resposta a
ManifestacGes do “Fale com
a ANAC”, via Ouvidoria ou
via GTGI.

sociedade.
SEI Sistema Eletrénico de https://sistemas.anac.gov.br/sei
Informacao.
STELLA Plataforma de interface com | https://stella.tellussa.com.br/anacstella/d

efault.aspx

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 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 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 Elaborar Relatorio Mensal de Demandas
Versdo Original.

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo 52 dia util do més", 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: "Relatdrio
Mensal de Demandas elaborado".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sao: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Elabora textos de forma consistente, com o devido
embasamento juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma
culta; (2) Usa ferramenta do SEl, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual
de utilizagcdo do SEl; (3) Usa ferramentas informatizadas relativas as relagées de consumo, com
precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seus manuais de utilizagao.

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

12
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Taodo 5% dia
natil do més

01. Acessar
platiltia de
controle e elaborar
Eelatdrio Ilensal
de Demandas

GO - Servridores

02. Acessar
telatdrio,
analizat e aprovar

2 GCON

Felatdrio
Menaal de
Temanidas

elabiorado

01. Acessar planilha de controle e elaborar Relatério Mensal
de Demandas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo 52 dia util do més, o responsavel deve acessar planilha de controle
das demandas de consumidor (STELLA), demandas externas, internas, especiais e
contencioso, localizada em \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-SAS\4. INDICADORES e elaborar
Relatério Mensal de Demandas e inserir no SEI.

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramentas informatizadas relativas as relacGes de consumo, com precisao, agilidade
e correcao, de acordo com seus manuais de utilizacao.

- Usa ferramenta do SEl, com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI, STELLA.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Acessar relatério, analisar e aprovar".

02. Acessar relatorio, analisar e aprovar

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O Gcon.

13
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DETALHAMENTO: Assim que o Relatério Mensal de Demandas estiver pronto, o responsavel
deve acessa-lo, analisar, aprovar e encaminhar a ASCOM para publicagado.

COMPETENCIAS:
- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o

interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.
- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de

utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

14
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5.2 Elaborar Relatorio Semestral de Demandas
Versdo Original.

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo 52 dia util dos meses de janeiro e julho"”, 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 Semestral de Demandas encaminhado".

A area envolvida na execugao deste processo é a GCON. J4 o grupo envolvido na execucdo deste
processo é: O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido
embasamento juridico; (2) Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento
juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta; (3) Usa
ferramenta do SEI, com precisado, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de utilizacdo do
SEI.

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

15
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Todo 5° dia
util dos meses
de jatieito
e julho

01. Acessar
as relatorios
mensais de demandas
& elaborar Relatorio
Semestral de

Nemandas

CHO

02 Acessar
telatdtio,
analisar, aprovat
& ericatunhar

O GCOH

Felatdrio

Hemesatral
de Demanda
encamitthado

01. Acessar os relatorios mensais de demandas e elaborar
Relatorio Semestral de Demandas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GCON.

DETALHAMENTO: Todo 52 dia util dos meses de janeiro e julho, o responsavel deve acessar
os relatdrios mensais de demandas localizados em \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-SAS\4.
INDICADORES e elaborar Relatério Semestral de Demandas e inserir no SEI.

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizagao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SElI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Acessar relatério, analisar, aprovar e
encaminhar".

02. Acessar relatorio, analisar, aprovar e encaminhar

16
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O Geon.

DETALHAMENTO: Assim que o Relatdério Semestral de Demandas estiver pronto, o
responsavel deve acessa-lo, analisar, aprovar e encaminhar para publicacdo pela ASCOM.

COMPETENCIAS:
- Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento juridico.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

17
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5.3 Elaborar Relatorio de Indicadores
Elaborar Relatodrio de Indicadores

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo 52 dia uUtil do més", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido
qguando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Relatério
encaminhado".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdao: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido
embasamento juridico; (2) Atualiza informagdes em planilhas eletrdnicas, de forma sistematica,
gerando graficos para acompanhamento de atividades finalisticas; (3) Elabora textos de forma
consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o interlocutor da mensagem,
de acordo com a norma culta; (4) Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e correcdo, de
acordo com o manual de utilizacao do SEI.

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

18
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Taodo 5° dia
util do més

01. Validar
dados recebidos

GCON - Serridores

02. Consalidar
dardns

GCON - Serridores

03. Elahorar

relatirin

GCON - Serridores

04, Avraliar,
aptrovar e encattinhar
pata publicagdo

QGO0

Relatorio
eninamitthardn

01. Validar dados recebidos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo 52 dia util do més, o responsavel deve validar dados recebidos pela
GOPE, SAC e pelo Consumidor.gov.br.

COMPETENCIAS:
- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Consumidor.gov.br.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Consolidar dados".

19
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02. Consolidar dados

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve consolidar dados recebido em planilha Unica,
localizada em \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-SAS\4. INDICADORES, a qual consolida os dados
recolhidos da SAC, GOPE e Consumidor.gov.br.

COMPETENCIAS:
- Atualiza informacdes em planilhas eletronicas, de forma sistematica, gerando graficos
para acompanhamento de atividades finalisticas.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Consumidor.gov.br.

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

03. Elaborar relatorio

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsdvel devera elaborar relatdrio de indicadores e coloca-lo no SEI.

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramenta do SEl, com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Avaliar, aprovar e encaminhar para
publicagdo".

04. Avaliar, aprovar e encaminhar para publicacao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O Gcon.

DETALHAMENTO: Avaliar, aprovar e encaminhar o Relatdrio de Indicadores para publicacdo
pela ASCOM.

COMPETENCIAS:

- Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento juridico.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizagao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

20
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5.4 Elaborar Relatorio Mensal de Demandas do Judiciario, Congresso e
Ministério Publico
Versdo Original

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo 102 dia util do 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: "Relatdrio
Mensal de Demandas do Judicidrio, Congresso e Ministério Publico elaborado".

Os grupos envolvidos na execuc¢do deste processo sdo: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido
embasamento juridico; (2) Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento
juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta; (3) Usa
ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e correc¢do, de acordo com o manual de utilizacdo do
SEI.

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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Todo 10° dia
1util do més

01. Acessar
platiltia de
cotitrole & elaborar
Felatdrio Ilensal
de Demandas
do Judicidtio,
Congresso e
MTirdaténn

Piblico

GO - Servidores

'

04 Acessar
relatorin,
analizat e aprovar

O GCOH

Felatdrin
Menszal de
Dematidas

do Judicidrio,
Congresso
& Iiitistério
Fublico elaborado

01. Acessar planilha de controle e elaborar Relatério Mensal
de Demandas do Judiciario, Congresso e Ministério Publico

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo 102 dia util do més, o responsdvel deve acessar planilhas de controle
do Judiciario, Congresso e Ministério Publico, localizadas em \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-
SAS\1. PROTECAO\1.1 - CONSULTORIA NORMATIVA e elaborar Relatério Mensal de
Demandas do Judiciario, Congresso e Ministério Publico.

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramenta do SEl, com precisdo, agilidade e corregdo, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.
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SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Acessar relatério, analisar e aprovar".

02. Acessar relatorio, analisar e aprovar

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O Gcon.

DETALHAMENTO: Assim que o Relatério Demandas do Judicidrio, Congresso e Ministério
Publico estiver pronto, o responsavel devera acessa-lo, em seguida deve analisar e aprovar.

COMPETENCIAS:

- Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento juridico.

- Usa ferramenta do SEIl, com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de
utilizacdao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.5 Elaborar Relatdrio Mensal Consumidorgovbr
Versdo Original.

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo 12 dia util do més", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido
qguando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Relatério
Mensal Consumidorgovbr encaminhado".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdao: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Elabora textos de forma consistente, com o devido
embasamento juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma
culta; (2) Usa ferramenta do SEl, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual
de utilizacdo do SEI.

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

Taodo 1° dia
1util do més

01. Aceszar
platilha de
controle e elaborar
Relatdrio hiensal
Consumidorgovhr

GO - Servidores

02, Analigar,
aprovar e ercatninthar
para publicagio

(BRE 8]

Felatdtio
Mensal Conswmddorgovhy
erinamitthardn

24



@

ANAC MPR/SAS-540-R00

01. Acessar planilha de controle e elaborar Relatério Mensal
Consumidorgovbr

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo 12 dia util do més, o responsdavel deve acessar planilha de controle,
LOCALIZADA NO \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-SAS\2. DEFESA\3.2 - CONSUMIDOR GOV BR e
elaborar Relatdrio Mensal Consumidor.gov.br, inserindo-o no SEI.

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramenta do SEIl, com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Analisar, aprovar e encaminhar para
publicacdo".

02. Analisar, aprovar e encaminhar para publicacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O Geon.

DETALHAMENTO: Assim que o Relatério Mensal Consumidor.gov.br estiver pronto, o
responsavel devera acessa-lo, em seguida deve analisar, aprovar e encaminhar para
publicacdo pela ASCOM. PT Elaborar Relatério Temas de Destaque do Consumidor.gov.br
disparado.

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizagao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

25



@

ANAC MPR/SAS-540-R00

5.6 Elaborar Relatdrio Temas de Destaque do Consumidor.gov.br
Elaborar Relatério Temas de Destaque do Consumidor.gov.br

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Relatdrio Mensal Consumidorgovbr", 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 sao:

a) Arquivamento ou acdo decidida.

b) Avaliagdo concluida.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido
embasamento juridico; (2) Aplica com seguranca o contetido das normas relativas as relacoes
de consumo de transporte aéreo; (3) Atualiza informagdes em planilhas eletronicas, de forma
sistematica, gerando graficos para acompanhamento de atividades finalisticas; (4) Usa
ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e correc¢do, de acordo com o manual de utilizacdo do
SEL.

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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Relatério Temas
de Destague
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03. Acessar
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01. Avaliar temas para aprofundamento
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Logo que o Relatério Mensal Consumidor.gov.br estiver finalizado, o
responsavel deve acessa-lo (na pasta Z:\SAS\GCON-SAS\2. DEFESA\3.2 - CONSUMIDOR GOV
BR) para avaliar se existem nele temas que requeiram aprofundamento.

COMPETENCIAS:

- Aplica com segurancga o conteldo das normas relativas as relagées de consumo de
transporte aéreo.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha temas para aprofundamento?" seja
"ndo", esta etapa finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "sim", deve-se seguir para a
etapa "02. Acessar sistema, completar planilha e elaborar Relatério Temas de Destaque".

02. Acessar sistema, completar planilha e elaborar Relatdrio
Temas de Destaque

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsdvel deve acessar sistema Consumidor.gov.br e completar
planilha localizada em Z:\SAS\GCON-SAS\2. DEFESA\3.2 - CONSUMIDOR GOV BR, com dados
da "resposta da empresa aérea", "avaliacdo do consumidor" e elaborar Relatério Temas de
Destaque (modelos na mesma pasta). Neste relatdrio ele devera mostrar se ha indicios de

infracdo a ser investigados.

COMPETENCIAS:

- Atualiza informagdes em planilhas eletronicas, de forma sistematica, gerando graficos
para acompanhamento de atividades finalisticas.

- Aplica com segurancga o conteldo das normas relativas as relagdes de consumo de
transporte aéreo.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizacdo do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Acessar relatério e analisar e definir
arquivamento ou acdo regulatéria ou acao fiscalizatéria".

03. Acessar relatdrio e analisar e definir arquivamento ou
acao regulatdria ou agao fiscalizatodria

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O Geon.

DETALHAMENTO: Assim que for concluido o Relatério Temas de Destaque do
Consumidor.gov.br, o responsavel devera acessa-lo para analisar e definir se 0 assunto
devera ser arquivado, ou se devera seguir para a¢do regulatdria ou agao fiscalizatdria. PTs
Elaborar Plano de Execugao de Ag¢ao Regulatdria e Elaborar Plano de Execugdo de Agdo
Fiscalizatéria disparados.

COMPETENCIAS:
- Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento juridico.
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- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI, Consumidor.gov.br.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.7 Elaborar Relatorio Trimestral Consumidor.gov.br

Versdo Original

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo dia 10 dos meses de fevereiro, maio, agosto, novembro",
portanto, este processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma
forma, o processo é considerado concluido quando alcanga seu evento de fim. O evento de fim
descrito para esse processo é: "Relatério Trimestral Consumidorgovbr encaminhado".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdao: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido
embasamento juridico; (2) Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento
juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta; (3) Usa
ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de utilizacdo do
SEI.

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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Tado dia 10
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01. Acessar planilha de controle e elaborar Relatdrio
Trimestral Consumidorgovbr

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo dia 10 dos meses de fevereiro, maio, agosto, novembro, o
responsavel deve acessar planilha de controle, localizada em \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-
SAS\2. DEFESA\3.2 - CONSUMIDOR GOV BR e elaborar Relatério Trimestral
Consumidor.gov.br e colocar no SEI.

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramenta do SEl, com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Acessar a planilha, analisar, aprovar e
encaminhar para publicagdo".
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02. Acessar a planilha, analisar, aprovar e encaminhar para
publicacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O Geon.

DETALHAMENTO: Assim que o Relatério Trimestral do Consumidor.gov.br estiver pronto, o
responsavel devera acessa-lo, em seguida deve analisar, aprovar e encaminhar para
publicacdo pela ASCOM.

COMPETENCIAS:
- Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento juridico.
- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de

utilizacdao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.8 Elaborar Relatdrio Anual Consumidor.gov.br

Versdo Original

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo dia 20 do més de marg¢o", 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:
"Relatdério Anual Consumidorgovbr encaminhado".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdao: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido
embasamento juridico; (2) Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento
juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta; (3) Usa
ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de utilizacdo do
SEI.

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

Todo dia 2
do més de margo

01. Acessar
platiltia de
cotitrole & elaborar
Relatdrio Amal
Consumidorgovhr

GO - Berridores

02. Acessar
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pata publicagdo
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Felatdrio

Armal Consumidorgovby
eticathitthado
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01. Acessar planilha de controle e elaborar Relatério Anual
Consumidorgovbr

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo dia 20 do més de mar¢o, o responsavel deve acessar planilha de
controle, localizada em \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-SAS\2. DEFESA\3.2 - CONSUMIDOR
GOV BR e elaborar Relatério Anual Consumidorgovbr e colocar no SEI

COMPETENCIAS:

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

- Usa ferramenta do SEIl, com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Acessar planilha, analisar, aprovar e
encaminhar para publicagdo".

02. Acessar planilha, analisar, aprovar e encaminhar para
publicacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O Gcon.

DETALHAMENTO: Assim que o Relatério Anual do Consumidor.gov.br estiver pronto, o
responsavel devera acessa-lo, em seguida deve analisar, aprovar e encaminhar para
publicacdo pela ASCOM.

COMPETENCIAS:

- Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento juridico.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizacdo do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.9 Elaborar Relatorio Executivo de Relagdes de Consumo
Elaborar Relatério Executivo de RelagGes de Consumo

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo ultimo dia util dos meses de marco, junho, setembro e
dezembro", portanto, este processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da
mesma forma, o processo é considerado concluido quando alcanga seu evento de fim. O evento
de fim descrito para esse processo é: "Relatdrio Executivo de Relagbes de Consumo
encaminhado".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sao: GCON - Servidores, O GCON.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido
embasamento juridico; (2) Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento
juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta; (3) Usa
ferramenta do SEI, com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com o manual de utilizacdo do
SEI.

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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RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GCON - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo ultimo dia util dos meses de margo, junho, setembro e dezembro, o
responsavel deve acessar relatérios, constantes das pastas \\Svcdf1001\anac\SAS\GCON-
SAS\4. INDICADORES e elaborar Relatério Executivo de Relagdes de Consumo.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramenta do SEl, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizacdo do SEl.

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Analisar, aprovar e encaminhar".

02. Analisar, aprovar e encaminhar

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O Gcon.
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DETALHAMENTO: O responsavel devera analisar, aprovar e encaminhar o relatdrio
Executivo de RelagGes de Consumo para publicacdo pela ASCOM.

COMPETENCIAS:

- Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento juridico.

- Usa ferramenta do SEI, com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com o manual de
utilizacao do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

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

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

38



