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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Geréncia de Infraestrutura Tecnolégica
a) Fiscalizar Contrato de Terceiro Nivel de Servigo de Tl
2) Geréncia Técnica de Planejamento e Projetos

a) Fiscalizar Contrato de Outsorcing de Impressdo

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) GEIT - 2 NIVEL
1) Fiscalizar Contrato de Outsorcing de Impressao
b) GEIT - 3 NIVEL
1) Elaborar OS Especificas
2) Elaborar OS Rotineiras
3) Validar Execucdo da OS Especifica
c) GEIT - Analistas
1) Elaborar OS Especificas
2) Elaborar OS Rotineiras
3) Fiscalizar Contrato de Outsorcing de Impressdo
4) Validar Execucdo da OS Especifica
d) GTPP - Fiscal Técnico
1) Fiscalizar Prestagdo de Servigcos de 12 Nivel
e) Solicitante da STI

1) Fiscalizar Prestacdo de Servicos de 12 Nivel
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Atividades referentes a fiscalizacdo de servicos de TIC em 12, 22 e 32 nivel prestados por
empresas terceirizadas

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

a) Validar Execugdo da OS Especifica.

b) Fiscalizar Contrato de Terceiro Nivel de Servigo de TI.
c) Fiscalizar Contrato de Outsorcing de Impressao.

d) Elaborar OS Especificas.

e) Elaborar OS Rotineiras.

f) Fiscalizar Prestacdo de Servigos de 12 Nivel.

1.2 REVOGACAO

MPR/STI-032-R02, aprovado na data de 22 de agosto de 2017.

1.3 FUNDAMENTAGAO

Resolugdo n2 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 Descri¢ao
Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica - A Geréncia de Infraestrutura Tecnoldgica é
GEIT responsavel por estabelecer e formular

estratégias e padrdes relacionados com a
administracdo dos recursos de tecnologia da
informacdo para a sistematizacdo e
disponibilizacdo de informacdes gerenciais,
visando dar suporte ao processo decisério
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da ANAC e suprir e dar suporte as dreas da
Agéncia na execugdo e gerenciamento dos
projetos de tecnologia da informacao
necessarios ao provimento de infraestrutura
de tecnologia da informacao das atividades
finalisticas e de gestdo interna, além de
organizar, dirigir, controlar e avaliar os
servicos de seguranca da informacao e
inovacdo tecnoldgica da Superintendéncia
de Tecnologia da Informacao.
Geréncia Técnica de Planejamento e A Geréncia Técnica de Planejamento e
Projetos - GTPP Projetos é responsavel por formular
estratégias e padrdes relacionados com a
governanga de tecnologia da informacgao
para a sistematizacdo e disponibilizacdo de
informacgdes gerenciais, visando dar suporte
ao processo decisorio da Agéncia, e
coordenar, supervisionar, acompanhar,
controlar e avaliar a execugao das atividades
relacionadas com a governanca de
tecnologia da informacdo no ambito da
Superintendéncia de Tecnologia da
Informacdo, além de manter o Plano Diretor
de Tecnologia da Informacao.

Grupo Organizacional Descricao

GEIT - 2 NIVEL Empresa terceirizada contratada (G&P) de 22
nivel.

GEIT - 3 NIVEL Empresa terceirizada contratada (Central IT)
de 12 nivel.

GEIT - Analistas Analistas do GEIT

GTPP - Fiscal Técnico Fiscais técnicos no ambiito da GTPP.
Solicitante da STI O solicitante da STI é o servidor que esta

solicitando a capacitacdo

1.5 ELABORACAO E REVISAO

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

Compete ao Superintendente de Tecnologia da Informagdo aprovar todas as revisGes deste
MPR.
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1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢cGes 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 execucao 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
informacgdes necessdrias para sua realizacdo. Sao elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricao da forma de execucdo da etapa;

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

e) os sistemas necessdrios 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 execuc¢ado
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¢des 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. 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 informagbes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, dreas, artefatos, termos, sistemas e suas definicdes,
conforme informacgdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. InformacBes 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 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 atentamente se justificativa da GEIT - Analistas
contratada esta de acordo com respectivos
contratos e/ou documentos.
Confere atentamente chamados finalizados GTPP - Fiscal Técnico
no més, na respectiva planilha, de acordo
com informagGes contidas no portal de

servigo.
Elabora documento descrevendo os GEIT - 3 NIVEL
assuntos relevantes.
Elabora nota técnica, de forma imparcial e GTPP - Fiscal Técnico

técnica, acerca da solucdo apresentada,
levando em considerag¢do os requisitos pré-
estabelecidos.
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Valida documentos produzidos, com atencdo
aos detalhes, as formas e aos aspectos
técnicos necessarios.

GEIT - Analistas

Verifica a pertinéncia da documentagdo ou
da demanda, de forma atenta e diligente,
em relacdo a competéncia da drea
envolvida, ao requerido pelo processo em
questdo e a legislacao aplicavel.

GTPP - Fiscal Técnico

Verifica fatura de forma precisa de acordo
com as clausulas contratuais do contrato do
SERPRO.

GTPP - Fiscal Técnico

3.3 SISTEMAS

Nome Descrigcao

Acesso

Planilha de Gestdo de

GTLC.

Planilha de registro e
Contratos acompanhamento das
informacdes relativas aos
contratos formalizados pela
Geréncia Técnica de
LicitacOes e Contratos —

\\svcdf1001\anac\SAF\GADM\CONTRATO
S\Gerenciamento de Contratos GTLC.xlsx

SEI Sistema Eletronico de

Informacao.

https://sistemas.anac.gov.br/sei

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

Ndo 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 execugdo 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 Validar Execug¢ao da OS Especifica
Validacdo das execucdo das ordens de servicos especificos.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Evento de Inicio", 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: "Evento de Fim".

Os grupos envolvidos na execug¢do deste processo sdao: GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Analistas.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Elabora documento descrevendo os assuntos
relevantes; (2) Valida documentos produzidos, com aten¢do aos detalhes, as formas e aos
aspectos técnicos necessarios.

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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Esrento de
Ifdcio

1 Validar artefatos

GEIT - Analistas

Auttefatos
aprovados?

3 Enviar resposta
de aprovagio
a ethpresa

GEIT - Analistas

4. Envriat tesposta
e sugZestbes
de alteragio
fara empress

EIT - Analistas

5. Realizar
ajustes fios
attefatos

GEIT - 3 NIVEL

. Efrriar attefatos
cortigidos

GEIT - 3 NIVEL

1.Validar artefatos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

13
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DETALHAMENTO: E analisado a necessidade de requerer um esclarecimento da execug3o da
OS pela empresa. Caso seja, a mesma esclarece o requirido por email. Entdo é validada a
execucdo e pode ser aprovada ou sugerida altera¢Ges e melhorias nos artefatos.

COMPETENCIAS:
- Valida documentos produzidos, com atencdo aos detalhes, as formas e aos aspectos
técnicos necessarios.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Artefatos aprovados?" seja "nao", deve-
se seguir para a etapa "4. Enviar resposta e sugestdes de alteracdo para empresa". Caso a
resposta seja "sim", deve-se seguir para a etapa "3.Enviar resposta de aprovacao a
empresa".

3.Enviar resposta de aprovag¢do a empresa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E enviado uma resposta dizendo que os analistas est3o de acordo,
juntamente com consideragdes finais e sugestdes de melhoria na execugao.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

4. Enviar resposta e sugestoes de alteragdao para empresa

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E enviada uma resposta para empresa juntamente alteracdes e correcdes
nos artefatos que devem ser realizados.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "5. Realizar ajustes nos artefatos".

5. Realizar ajustes nos artefatos

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: S3o feitas altera¢es de acordo com o solicitado.

COMPETENCIAS:
- Elabora documento descrevendo os assuntos relevantes.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "6. Enviar artefatos corrigidos".

6. Enviar artefatos corrigidos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: E enviada uma proposta alterada de acordo com o que foi acordado. Sdo
feitas reunides até que o acordo seja firmado.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Artefatos aprovados?" seja "ndo", deve-
se seguir para a etapa "4. Enviar resposta e sugestdes de alteragdo para empresa". Caso a
resposta seja "sim", deve-se seguir para a etapa "3.Enviar resposta de aprovacdo a
empresa".

14
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5.2 Fiscalizar Contrato de Terceiro Nivel de Servico de Ti
Fiscalizar Contrato com Central IT

O processo contém, ao todo, 10 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Mensalmente", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue 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: "Nota fiscal
enchaminhada para o Administrativo".

A area envolvida na execugdo deste processo é a GEIT.

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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M enaatmente
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as ordens de
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no SE1
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03, Informar
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07. Consolidar
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de fiscalizagio
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09, Aprovar
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01.Assinar as ordens de servico

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: A empresa realiza a entrega das ordens de servico rotineiras e sistémicas.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02.Executar as atividades previstas nas ordens
de servico".

02.Executar as atividades previstas nas ordens de servigo

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: Executar as atividades previstas, no periodo de um més, nas ordens de
servico rotineiras. Ja as atividades sistémicas especificas sdo abertas sob demanda.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar os entregdveis para
fiscalizacao".

03. Encaminhar os entregaveis para fiscalizacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: A empresa disponibiliza os arquivos com os entregdveis previstos nas
Ordens de Servicgo.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Abrir processo no SEI".

04. Abrir processo no SEI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT.

DETALHAMENTO: E aberto um processo no SEI

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Informar equipe sobre as entregas".

05. Informar equipe sobre as entregas

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: esta etapa ndo possui detalhamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Fiscalizar as ordens de servigo".

06. Fiscalizar as ordens de servico

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT.

DETALHAMENTO: Cada membro da equipe fiscaliza a respectiva Ordem de Servico, e entao,
redige uma Nota Técnica e a insere no processo do SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Consolidar as notas técnicas de
fiscalizacdo".

07. Consolidar as notas técnicas de fiscalizagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT.

17
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DETALHAMENTO: O fiscal técnico consolida as Notas Técnicas de fiscalizacdo

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08. Encaminhar a fiscalizacdo consolidada
para valida¢do da empresa".

08. Encaminhar a fiscalizagao consolidada para validagao da
empresa

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: Encaminhar a fiscalizagcdo consolidada para validacdo da empresa

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09. Aprovar a fiscalizagdo consolidada".

09. Aprovar a fiscalizacao consolidada

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: A empresa é reponsavel pela aprovacao da fiscalizacdo consolidada.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A fiscalizacdo foi aprovada?" seja "sim, foi
aprovada", deve-se seguir para a etapa "10. Emitir nota fiscal". Caso a resposta seja "nado,
nao foi aprovada", deve-se seguir para a etapa "06. Fiscalizar as ordens de servico".

10. Emitir nota fiscal

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT.

DETALHAMENTO: Emitir nota fiscal e encaminhar para o Administrativo.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

18
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5.3 Fiscalizar Contrato de Outsorcing de Impressao
Processo de fiscalizacdao do SIMPRES.

O processo contém, ao todo, 14 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo Primeiro 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:
"Encaminhar para o fiscal administrativo".

A area envolvida na execucdo deste processo é a GTPP. Ja os grupos envolvidos na execucdo
deste processo sdo: GEIT - 2 NIVEL, GEIT - Analistas.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Analisa atentamente se justificativa da contratada esta de
acordo com respectivos contratos e/ou documentos.

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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1. Pegar o relatorio de atendimento dos chamados do més
anterior

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: Pegar o relatdrio gerado com todos os chamados de atendimentos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "2. Analisar os relatérios".

10. Analisar o pré-faturamento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E feito uma anélise do pré-faturamento enviado pela contratada.

COMPETENCIAS:
- Analisa atentamente se justificativa da contratada esta de acordo com respectivos
contratos e/ou documentos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "11. Aprovar o pré-faturamento".

11. Aprovar o pré-faturamento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: Decidir se o pré-faturamento foi aprovado ou nao.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O faturamento foi aprovado?" seja
"aprovado", deve-se seguir para a etapa "13. Enviar Nota fiscal". Caso a resposta seja "ndo
Aprovada", deve-se seguir para a etapa "12. Enviar notificacdo a contrada solicitando
esclarecimento".

12. Enviar notificagdao a contrada solicitando esclarecimento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: Envia uma mensagem a contratada pedindo que seja feita um
esclarecimento dos fatores que levaram a ndo aprovac¢ao do faturamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "10. Analisar o pré-faturamento".

13. Enviar Nota fiscal

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: A empresa contratada é avisada que o pré-faturamento foi aprovado e
envia a nota fiscal.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "14. Abrir processo no SEI".

14. Abrir processo no SEI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E aberto um processo no SE| para o pagamento.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.
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CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "15. Emitir a nota técnica e relatdrio de
acompanhamento".

15. Emitir a nota técnica e relatério de acompanhamento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: O analista emite um parecer técnico a cerca do faturamento e um
relatério de acompanhamento.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

2. Analisar os relatdrios

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: Analisa no relatério o que atendeu ou ndo a SLA.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "3. Enviar uma prévia da dnalise de glosa para a
contratada".

3. Enviar uma prévia da analise de glosa para a contratada

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: Envia uma analise prévia para que a contratada possa responder ou
justificar os fatos apontados na glosa.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "4. Enviar justificativa da glosa".

4. Enviar justificativa da glosa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: A contratada envia uma justificativa das glosas notificadas na andlise feita
pelo analista.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "5. Analisar a justificativa enviada pela
contratada".

5. Analisar a justificativa enviada pela contratada

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E analisada a justificativa da contratada para saber ela sera aceita ou n3o.

COMPETENCIAS:
- Analisa atentamente se justificativa da contratada esta de acordo com respectivos
contratos e/ou documentos.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A justificativa é satisfatdria?" seja "ndo
Satisfatoria", deve-se seguir para a etapa "7. Manter a glosa". Caso a resposta seja
"satisfatoria", deve-se seguir para a etapa "6. Nao aplicar a glosa".

6. Nao aplicar a glosa

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.
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DETALHAMENTO: Quando a justificativa é satisfatéria, o analista ndo aplica aglosa na
empresa contratada.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "8. Enviar confirmacao e o pré-faturamento".

7. Manter a glosa

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: Quando os analistas decidem que a justificatéria nao foi satisfatéria, opta-
se por manter a glosa.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "8. Enviar confirmacado e o pré-faturamento".

8. Enviar confirmacao e o pré-faturamento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 2 NIVEL.

DETALHAMENTO: A empresa contratada envia uma confirmagdo sobre a decisdo de
aplicacdo ou ndo da glosa junto com o pré-faturamento para os analistas.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "10. Analisar o pré-faturamento".
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5.4 Elaborar OS Especificas
Elaboracdo de ordens de servico especificas

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Evento de Inicio", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue 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) Empresa executa o acordado.

b) OS rejeitada.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Analistas.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Elabora documento descrevendo os assuntos relevantes.

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 necessidade de OS

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E realizado uma analise, podendo incluir reunies, acerca da 0S. Depois
de ser definido o que serd solicitado da empresa, é enviada uma solicitacdo de criacdo de
proposta para a mesma.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Criar a proposta".

02. Criar a proposta

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: A empresa de apoio cria uma proposta de OS e envia para os analistas da
GEIT.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03.Analisar a proposta".

03.Analisar a proposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E realizado uma analise pelo analista da drea para qual o servico foi
solicitado.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Proposta aprovada?" seja "ndo
Aprovada", deve-se seguir para a etapa "05. Enviar resposta e sugestdes de alteracdo para
empresa". Caso a resposta seja "aprovada", deve-se seguir para a etapa "04.Enviar resposta
de aprovagao a empresa".

04.Enviar resposta de aprovacdo a empresa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: A proposta é enviada, nela sdo postas algumas consideracdes finais a
empresa.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

05. Enviar resposta e sugestoes de alteracao para empresa

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E enviada a empresa uma resposta juntamente a sugestdes de alteraces
na proposta.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Alterou a 0S?" seja "sim", deve-se seguir
para a etapa "06. Enviar proposta alterada". Caso a resposta seja "ndo", esta etapa finaliza o
procedimento.

06. Enviar proposta alterada

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: E enviada uma proposta alterada de acordo com o que foi acordado. Sdo
feitas reunides entre a empresa e os analistas da GEIT até que o acordo seja firmado.
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COMPETENCIAS:
- Elabora documento descrevendo os assuntos relevantes.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03.Analisar a proposta".
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5.5 Elaborar OS Rotineiras

Elaboracdo de ordens de servigos rotineiras

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Evento de Inicio", portanto, este processo deve ser executado sempre
gue 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) OS rejeitada.

b) Empresa passa a executar mensalmente a OS.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GEIT - 3 NIVEL, GEIT - Analistas.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Elabora documento descrevendo os assuntos relevantes.

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 necessidade de OS

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E realizado uma analise, podendo incluir reunides, acerca da OS. Depois
de ser definido o que serd solicitado da empresa, é enviada uma solicitacdo de criacdo de
proposta para a mesma.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Criar a proposta".

02. Criar a proposta

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: A empresa de apoio cria e envia uma proposta de ordem d eservico para
os analistas da GEIT.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03.Analisar a proposta".

03.Analisar a proposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E realizado uma analise pelo analista da drea para qual o servico foi
solicitado.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Proposta aprovada?" seja "ndo", deve-se
seguir para a etapa "05. Enviar resposta e sugestdes de alteragdo para empresa". Caso a
resposta seja "sim", deve-se seguir para a etapa "04. Enviar resposta de aprovacao a
empresa".

04. Enviar resposta de aprovag¢do a empresa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E enviada uma resposta para empresa, com a aprovacdo e algumas
consideracdes finais, quando necessario.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

05. Enviar resposta e sugestoes de alteracao para empresa

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GEIT - Analistas.

DETALHAMENTO: E enviada uma resposta a empresa, com sugestdes de alteragdes na
proposta para que ela possa ser aprovada.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Alterou a 0S?" seja "alterou", deve-se
seguir para a etapa "08. Enviar proposta alterada". Caso a resposta seja "ndo alterou", esta
etapa finaliza o procedimento.

08. Enviar proposta alterada

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GEIT - 3 NIVEL.

DETALHAMENTO: E enviada uma proposta alterada de acordo com o que foi acordado. Sdo
feitas reunides até que o acordo seja firmado.
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COMPETENCIAS:
- Elabora documento descrevendo os assuntos relevantes.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03.Analisar a proposta".
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5.6 Fiscalizar Prestacao de Servigos de 12 Nivel

E realizada a verficagdo no portal de servigo para que seja feita 0 acompanhamento dos chamdos
efetuados.

O processo contém, ao todo, 8 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Virada de 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: "Fiscalizacdo do més
encerrada".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdao: GTPP - Fiscal Técnico, Solicitante da STI.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Confere atentamente chamados finalizados no més,
na respectiva planilha, de acordo com informacg&es contidas no portal de servico; (2) Elabora
nota técnica, de forma imparcial e técnica, acerca da solucdo apresentada, levando em
consideracdo os requisitos pré-estabelecidos; (3) Verifica a pertinéncia da documentacdo ou da
demanda, de forma atenta e diligente, em relagdo a competéncia da drea envolvida, ao
requerido pelo processo em questdo e a legislagdo aplicavel; (4) Verifica fatura de forma precisa
de acordo com as clausulas contratuais do contrato do SERPRO.

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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1. Receber planilha de faturamento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Solicitante da STI.

DETALHAMENTO: No inicio de cada mes, é recebido a planilha de faturamento com
informacgdes referente aos chamados finalizados e recebidos no més, assim como a
guantidade de ligacGes recebidas pelo PUC e informagGes a cerca do SLA.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "2. Conferir chamados finalizados no més".

2. Conferir chamados finalizados no meés

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: Nessa atividade confere-se os chamados finalizados na planilha
comparando com as informacdes contidas no portal de servigo (nas op¢Ges: na auditoria ou
pesquisa avancada)

COMPETENCIAS:
- Confere atentamente chamados finalizados no més, na respectiva planilha, de acordo
com informacdes contidas no portal de servico.

SISTEMAS USADQOS NESTA ATIVIDADE: Planilha de Gestdo de Contratos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "3. Conferir atividades rotineiras".

3. Conferir atividades rotineiras

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: Nessa atividade é acessado a pasta de rede \\svcrj1201\Empresa GeP e |4
é localizada a pasta referente ao més e o ano da fiscalizagdo reletiva a atividades rotineiras.
Entdo é verificado se as horas de servico prestadas em cada um dos aeoroportos batem com
as horas declaradas na planilha recebida. E conferido também se o horario de almoco foi
respeitado.

COMPETENCIAS:

- Verifica a pertinéncia da documentag¢do ou da demanda, de forma atenta e diligente, em
relagcdo a competéncia da area envolvida, ao requerido pelo processo em questdo e a
legislagdo aplicavel.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "4. Verificar chamados telefonicos".

4. Verificar chamados telefonicos

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTPP - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: E acessado novamente a pasta de rede e é procurado a pasta referente
aos chamados telefonicos do més. E verficado quantos chamados foram recebidos, quantas
ligacdes foram efetivamente atendidas e quantas ligagdes foram abandonadas com mais ou
menos de 10s de chamada.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "5.Verificar se o valor do servico foi langado
corretamente".
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5.Verificar se o valor do servico foi langado corretamente

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: Realizar a extragdo de dados da planilha referente aos chamados
atendidos no més com o intuito de verificar se cada atividade foi precificada da forma
correta conforme o contrato.

COMPETENCIAS:
- Verifica fatura de forma precisa de acordo com as clausulas contratuais do contrato do
SERPRO.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "6. Enviar a planilha de faturamento revisado".

6. Enviar a planilha de faturamento revisado

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTPP - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: E feito o envio da planilha de faturamento revisada e com consideracdes
ao gestor do contrato e ao preposto da empresa prestadora de servicos de primeiro nivel,
para que eles facam suas observacbes ou questionem a fiscalizacdo efetuada.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Houve divergéncias?" seja "nao", deve-se
seguir para a etapa "8. Elaborar nota técnica". Caso a resposta seja "sim", deve-se seguir
para a etapa "7. Revisar planilha de faturamento".

7. Revisar planilha de faturamento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTPP - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: A planilha é revisada observando os pontos levantados pelo preposto da
empresa avaliando se eles sdo pertinente ou ndo.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "6. Enviar a planilha de faturamento revisado".

8. Elaborar nota técnica

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTPP - Fiscal Técnico.

DETALHAMENTO: E aberto o processo de pagamento no SEl e é iniciado a elaborac3o da
nota técnica com base nas informacgdes finais da planilha. Ao final da nota é emitido um

parecer a cerca do valor total a ser pago e caso haja alguma glosa a ser aplicada o valor é
calculado e explicitado na nota técnica com a devida justificativa.

COMPETENCIAS:
- Elabora nota técnica, de forma imparcial e técnica, acerca da solugdo apresentada,
levando em consideragdo os requisitos pré-estabelecidos.

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 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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