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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Geréncia de Sistemas e Informagao

a) Realizar Triagem de Demandas

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) GESI - Equipe de Facilitagao
1) Reportar e Tratar Impedimentos das Demandas e Projetos
b) GESI - Fabrica Contratada
1) Realizar Triagem de Demandas
c) GESI - Gerente
1) Reportar e Tratar Impedimentos das Demandas e Projetos
d) Gestor do Sistema (Product Owner)
1) Abrir Demandas

2) Priorizar Demandas
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1. DISPOSIC()ES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimentos detalha os processos relacionados a gestdo de demandas no
ambito da GESI.

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

a) Reportar e Tratar Impedimentos das Demandas e Projetos.
b) Priorizar Demandas.
c) Realizar Triagem de Demandas.

d) Abrir Demandas.

1.2 REVOGACAO

MPR/STI-005-R00, aprovado na data de 25 de maio de 2016.

1.3 FUNDAMENTAGCAO

Resolugdo n2 110, art. 38, de 15 de setembro de 2009 e alteracGes posteriores.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Area Organizacional Descricao
Geréncia de Sistemas e Informagao - GESI A Geréncia de Sistemas e Informacgdo é
responsavel por suprir e dar suporte as dreas
da Agéncia na execugdo e gerenciamento
dos projetos e servigos de tecnologia da
informacgdo necessarios ao desenvolvimento
e manutencgao de sistemas de informacgao
das atividades finalisticas e de gestdo
interna, e estabelecer e formular estratégias
e padroes relacionados com a administragdo
dos dados corporativos para a
sistematizagao e disponibilizacdao de
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informacdes operacionais e gerenciais,
visando dar suporte ao processo decisério
da ANAC.

Grupo Organizacional Descrigao

GESI - Facilitagao Equipe de Facilitacdo dentro da GESI
GESI - Fabrica Contratada Fabrica de software contratada pela Anac
para desenvolver e manter sistemas.
GESI - Gerente O Gerente de Sistemas e Informagdo no
Organograma da ANAC
Gestor do Sistema (Product Owner) Servidor Publico indicado pela UORG que
recebera o sistema/funcionalidade para
definir necessidades, funcionalidades, regras
de negdcio

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacao ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Tecnologia da Informacédo - 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.

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

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

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

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho referenciados neste MPR. Estes processos sao
publicados em outros manuais que nao este, mas cuja leitura é essencial para o entendimento
dos processos publicados neste manual. O capitulo 4 expSe em quais manuais sdo localizados
cada um dos processos de trabalho referenciados.

O capitulo 5 apresenta os processos de trabalho. Para encontrar um processo especifico, deve-
se procurar sua respectiva pagina no indice contido no inicio do documento. Os processos estdo
ordenados em etapas. Cada etapa é contida em uma tabela, que possui em si todas as
informacGes necessarias para sua realizacdo. Sao elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descri¢do da forma de execugdo da etapa;
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c) as competéncias necessdrias para a execu¢ao da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execucdo da etapa;

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

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

g) instrugdes para as préximas etapas; e

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

O capitulo 6 apresenta as disposicoes 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. 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 apresentacdo das
informacbes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informagbes 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. InformacBes 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 definicdes idénticas a da data de assinatura
do documento.
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2. DEFINICOES

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

2.1 Sigla
Definigao Significado
GESI Geréncia de Sistemas e Informacgdes
NMSE Nivel Minimo de Servico Exigido
STI Superintendéncia de Tecnologia da
Informacao
TFS Team Foundation Server é uma ferramenta
colaborativa de apoio ao desenvolvimento
de sistemas e geréncia de configuragao em
ambiente
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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 capacitagcdo 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 demanda conforme o contrato de GESI - Fabrica Contratada
fabrica de software e necessidades do
cliente.
Avalia demandas de sistemas de informagao, Gestor do Sistema (Product Owner)

segundo critérios objetivos, quanto a
possibilidade de atendimento pela area.
Remover impedimentos das demandas e GESI - Facilitagdo, GESI - Gerente

projetos de Tl de forma tempestiva.

3.3 SISTEMAS
Nome Descrigao Acesso
TFS — Team Ferramenta colaborativa de http://tfs.anac.gov.br:8080/tfs/
Foundation Server apoio ao desenvolvimento
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de sistemas e geréncia de
configuragdo em ambiente.

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

Nao ha 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 Reportar e Tratar Impedimentos das Demandas e Projetos

Processo relacionado ao monitoramento e reportagem de impedimentos das demandas e
projetos, bem como a remocdo desses impedimentos.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Impedimento identificado", 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) Impedimento ndo pertinente reportado.

b) Resolugdo do impedimento registrado.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GESI - Facilitacdo, GESI - Gerente.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Remover impedimentos das demandas e projetos de Tl de
forma tempestiva.

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

12
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Impeditmento
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ando pertinéncia
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Resolugio
do impeditmento
registrado
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01. Analisar pertinéncia do impedimento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Equipe de Facilitac3o.

DETALHAMENTO: Verificar se o impedimento é pertinente ou ndo. Um impedimento sera
pertinente se for resultado de fato, acdo ou inagdo por parte da ANAC, ou externo ao
escopo da atuagdo da empresa de fabrica de software e da ANAC simultaneamente. Sendo
pertinente, tomard as medidas necessdrias. A verificagdo é feita por uma andlise,
identificando evidéncias de que buscaram remover o impedimento e possiveis solugdes.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Impedimento é pertinente?" seja "ndo
pertinente", deve-se seguir para a etapa "02. Reportar a ndo pertinéncia". Caso a resposta
seja "pertinente", deve-se seguir para a etapa "03. Promover a remog¢do do impedimento".

02. Reportar a nao pertinéncia

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Equipe de Facilitac3o.

DETALHAMENTO: Caso ndo seja pertinente o impedimento, a GESI - Facilitacdo registra essa
n3o pertinéncia no TFS. E também registrado no Mineiro que o tempo que a demanda ficou
suspensa sera contabilizado para efeitos de NMSE.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: TFS — Team Foundation Server.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Promover a remog¢ao do impedimento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Equipe de Facilitacdo.

DETALHAMENTO: A GESI- Facilitagdo promove a¢des tempestivas, visando a remocgdo do
impedimento, da forma adequada para cada situagao.

COMPETENCIAS:
- Remover impedimentos das demandas e projetos de Tl de forma tempestiva.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Impedimento foi removido?" seja "foi
removido", deve-se seguir para a etapa "04. Registrar a resolu¢do do impedimento". Caso a
resposta seja "ndo foi removido", deve-se seguir para a etapa "05. Promover a remogao do
impedimento por instancias gerenciais".

04. Registrar a resolucao do impedimento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GESI - Equipe de Facilitagdo.

DETALHAMENTO: Apds o impedimento ser removido, registrar (mudar o status da
demanda) no TFS a resolugdo do mesmo.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: TFS — Team Foundation Server.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

05. Promover a remog¢ao do impedimento por instancias
gerenciais

14
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RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GESI - Gerente.

DETALHAMENTO: O Gerente da GESI promove a remog¢do do impedimento em um nivel
mais gerencial.

COMPETENCIAS:
- Remover impedimentos das demandas e projetos de Tl de forma tempestiva.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Registrar a resolugdo do impedimento".

15
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5.2 Priorizar Demandas
Processo de priorizar demandas de acordo com as urgéncias ocorridas

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Lista de demandas abertas", 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) Analise concluida.

b) Demanda priorizada.

O grupo envolvido na execucao deste processo é: Gestor do Sistema (Product Owner).

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Avalia demandas de sistemas de informacédo, segundo
critérios objetivos, quanto a possibilidade de atendimento pela area.

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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Lista de demandas
ahettas

01. Analizar
Demandas Abertas

Gestor do Jistema
(Product Chatier)

dste algumd
dethanda a ser
priotizada?

Mino Existe

(2. Priotizar
Tlemanila

Analise concluida

Gestor do Jistema
(Product Owrter)

Demanda prionzada

01. Analisar Demandas Abertas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gestor do Sistema (Product Owner).

DETALHAMENTO: Periodicamente o gestor do sistema analisara as demandas abertas
guanto a necessidade da area gestora e sua importancia.

COMPETENCIAS:
- Avalia demandas de sistemas de informacdo, segundo critérios objetivos, quanto a
possibilidade de atendimento pela area.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Existe alguma demanda a ser priorizada?"
seja "existe", deve-se seguir para a etapa "02. Priorizar Demanda". Caso a resposta seja "ndo
Existe", esta etapa finaliza o procedimento.

17
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02. Priorizar Demanda

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gestor do Sistema (Product Owner).

DETALHAMENTO: Apds analisar quais demandas s3ao mais importantes, o gestor do sistema
ird prioriza-las no sistema.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

18
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5.3 Realizar Triagem de Demandas
Realizar triagem, categorizar e priorizar demandas.

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Demanda Aberta e Priorizada no Sistema", portanto, este processo
deve ser executado sempre que este evento acontecer. O solicitante deve seguir a seguinte
instrucdo: 'A demanda é registrada pelo gestor ou ponto focal Em seguida, o ponto focal ira
priorizar a demanda dentre as demais demandas de sua area Uma vez criada, a demanda
automaticamente cai na caixa de atendimento da GESI - Apoio'.

O processo é considerado concluido quando alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos
de fim descritos para esse processo sdo:

a) Demanda reclassificada.
b) Demanda encaminhada.

c) Triagem realizada.

A area envolvida na execucdo deste processo é a GESI. J4 o grupo envolvido na execucdo deste
processo é: GESI - Fabrica Contratada.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Analisa demanda conforme o contrato de fabrica de
software e necessidades do cliente.

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 tipo de demanda e verificar responsavel pela
demanda

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GESI - F4brica Contratada.

DETALHAMENTO: Apds a demanda ser aberta pelo gestor do sistema, a GESI-Fabrica
verificard qual o tipo de demanda e se a demanda solicitada faz parte do escopo da GESI-
Fabrica.

COMPETENCIAS:
- Analisa demanda conforme o contrato de fabrica de software e necessidades do cliente.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Essa demanda pertence a GESI-Fabrica?"
seja "sim, pertence", esta etapa finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "ndo
pertence", deve-se seguir para a etapa "02. Reclassificar demanda".

02. Reclassificar demanda

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GESI - F4brica Contratada.

DETALHAMENTO: Caso a demanda ndo pertenca ao escopo da GESI-Fdbrica, deve-se
reclassificar a demanda para a drea responsavel.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Essa demanda pertence a GESI-Apoio?"
seja "pertence", esta etapa finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "ndo Pertence",
deve-se seguir para a etapa "03. Cancelar demanda e encaminha-la para a area
responsavel".

03. Cancelar demanda e encaminha-la para a area
responsavel

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GESI - Fabrica Contratada.

DETALHAMENTO: Caso a demanda ndo pertenc¢a a GESI-Apoio, ela serd cancelada e
direcionada para o responsavel.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

21
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5.4 Abrir Demandas

Abertura de Demandas

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Solicitacdo recebida dos usudrios finais", 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) Demanda aberta.

b) Solicitacdo rejeitada.

O grupo envolvido na execugao deste processo é: Gestor do Sistema (Product Owner).

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Avalia demandas de sistemas de informacdo, segundo
critérios objetivos, quanto a possibilidade de atendimento pela area.

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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rejeitada Demanda aberta

01. Analisar a solicitacao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gestor do Sistema (Product Owner).

DETALHAMENTO: O gestor do sistema analisard se a solicitacdo do usuario é pertinente em
relacdo a area de negdcio.

COMPETENCIAS:
- Avalia demandas de sistemas de informacdo, segundo critérios objetivos, quanto a
possibilidade de atendimento pela area.
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CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A solicitacdo é pertinente?" seja "ndo é
pertinente", deve-se seguir para a etapa "02. Informar ao usuario impertinéncia da
solicitagdo". Caso a resposta seja "pertinente", deve-se seguir para a etapa "03. Abrir
chamado para a solicitacdo".

02. Informar ao usudrio impertinéncia da solicitacao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gestor do Sistema (Product Owner).

DETALHAMENTO: Caso a solicitacdo ndo seja pertinente, o gestor do sistema ird informar ao
usudrio o motivo da impertinéncia e mudar o status da solicitacdo no sistema.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Abrir chamado para a solicitacao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Gestor do Sistema (Product Owner).

DETALHAMENTO: Caso a solicitacdo seja pertinente, o gestor do sistema ira abrir um novo
chamado no sistema para registrar a solicitacao.

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

Em caso de identificacdo de erros e omissées 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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