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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

GRUPOS ORGANIZACIONAIS

a) GAEM - Manifestag6es Ext

1) Responder Manifestagdes Externas na SAR
b) GCEN - Manifestagoes Ext

1) Responder ManifestagGes Externas na SAR
c) GCPR - Manifestagoes Ext

1) Responder ManifestagGes Externas na SAR
d) GCVC - Manifestagdes Ext

1) Responder Manifestagdes Externas na SAR
e) GCVC/121 - Manifestacdes Ext

1) Responder ManifestagGes Externas na SAR
f) GCVC/135 - Manifestagdes Ext

1) Responder ManifestagGes Externas na SAR
g) GCVC/145 - Manifestacbes Ext

1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
h) GCVC/91 - Manifestag¢des Ext

1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
i) GGAC - Manifestagoes Ext

1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
j) GGCP - Manifestagoes Ext

1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
k) GTAI - ManifestacOes Ext

1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
I) GTAR/DF - Manifestag¢des Ext

1) Responder Manifesta¢Ges Externas na SAR

m) GTAR/RJ - Manifestagoes Ext
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1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
n) GTAR/SP - Manifestagoes Ext

1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
0) GTGC - Manifestagoes Ext

1) Responder Manifestacdes Externas na SAR
p) GTPA - Manifestag6es Ext

1) Responder Manifestagdes Externas na SAR
g) GTPN - Manifestagoes Ext

1) Responder ManifestagGes Externas na SAR
r) GTRAB - Manifestagées Ext

1) Responder ManifestagGes Externas na SAR
s) NEA-SAR

1) Consultar ManifestacGes Externas de Competéncia da SAR

2) Responder ManifestacGes Externas na SAR
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

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

1.1.1 Papéis e Responsabilidades

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

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

1.1.2 Politica e Diretrizes

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

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

Além da Lei de Acesso a Informacdo, o principio da Transparéncia, ao qual a Agéncia (bem como
as demais instituicdes publicas) estd submetida, pressup&e — resguardados casos especificos de
sigilo — a divulgacdo das acGes do governo, disponibilizando dados de forma clara e acessivel.

1.1.3 Processo

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

a) Consultar Manifestacdes Externas de Competéncia da SAR.

b) Responder ManifestacGes Externas na SAR.
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1.2 REVOGACAO

MPR/SAR-502-R00, aprovado na data de 23 de maio de 2017.

1.3 FUNDAMENTAGAO

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

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Grupo Organizacional Descricao
GAEM - Manifesta¢Oes Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestacdes
enviadas a GAEM respeitando o prazo
estabelecido.
GCEN - Manifestacoes Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestacdes
enviadas a GCEN respeitando o prazo
estabelecido.
GCPR - ManifestagOes Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GCPR respeitando o prazo
estabelecido.
GCVC - ManifestacGes Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagdes
enviadas a GCVC respeitando o prazo
estabelecido.
GCVC/121 - ManifestacBes Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GCVC/121 respeitando o prazo
estabelecido.
GCVC/135 - Manifestac8es Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagdes
enviadas a GCVC/135 respeitando o prazo
estabelecido.
GCVC/145 - Manifestacdes Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GCVC/145 respeitando o prazo
estabelecido.
GCVC/91 - Manifestacbes Ext Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
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enviadas a GCVC/91 respeitando o prazo
estabelecido.

GGAC - ManifestagOes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GGAC respeitando o prazo
estabelecido.

GGCP - ManifestacOes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GGCP respeitando o prazo
estabelecido.

GTAI - ManifestagOes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagdes
enviadas a GTAI respeitando o prazo
estabelecido.

GTAR/DF - Manifestacdes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestacdes
enviadas a GTAR/DF respeitando o prazo
estabelecido.

GTAR/RIJ - Manifestacbes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestacdes
enviadas a GTAR/RJ respeitando o prazo
estabelecido.

GTAR/SP - Manifestacdes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestacdes
enviadas a GTAR/SP respeitando o prazo
estabelecido.

GTGC - Manifestagdes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagdes
enviadas a GTGC respeitando o prazo
estabelecido.

GTPA - ManifestagOes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GTPA respeitando o prazo
estabelecido.

GTPN - Manifestagdes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GTPN respeitando o prazo
estabelecido.

GTRAB - ManifestacGes Ext

Grupo de pessoas responsaveis por
providenciar respostas as manifestagoes
enviadas a GTRAB respeitando o prazo
estabelecido.

NEA-SAR

Nucleo Especializado de Atendimento da

SAR. Este grupo tem a responsabilidade de:
Acessar diariamente o sistema de gestao de
atendimento. Rejeitar as manifestagdes
cujas respostas nao forem de competéncia
da SAR. Responder as manifestagGes
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conforme a Base de Conhecimentos da SAR.
Encaminhar as geréncias da SAR as
manifesta¢des ndo cobertas pelo roteiro de
atendimento. Inserir no sistema de gestdo
de atendimento as respostas devidas aos
usudrios. Supervisionar o processo de
atendimento no ambito da SAR,
promovendo adequacgdes quando
necessario.

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

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

Compete ao Superintendente de Aeronavegabilidade aprovar todas as revisdes deste MPR.

1.6 ORGANIZAGCAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais definicdes 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 execug¢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 expde 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
informagdes necessdrias para sua realizagao. Sdo elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricdo da forma de execucdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execug¢do da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execugao da etapa;

e) os sistemas necessarios para a execug¢do da etapa (incluindo, bases de dados em forma de
arquivo, se existente);
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f) os documentos e processos administrativos que precisam ser elaborados durante a execucao
da etapa;

g) instrugdes para as proximas etapas; e

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

O capitulo 6 apresenta as disposi¢Ges 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 dareas
organizacionais, os artefatos, as competéncias, os sistemas, entre outros, para os processos de
trabalho aqui apresentados, de forma que alguma mecanicidade na apresentagdo das
informacbes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informacdes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, areas, artefatos, termos, sistemas e suas definigoes,
conforme informagdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. Informacdes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsaveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e os nomes de seus processos tém suas definicdes idénticas a da data de assinatura
do documento.

10
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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
GTGlI Geréncia Técnica de Gestdo da Informagao
LAI Lei de Acesso a Informacao
MPR Manual de Procedimento — Documento de

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

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

e atendimento de consultas.

11
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3. ARTEFATOS, COMPETENCIAS, SISTEMAS E DOCUMENTOS
ADMINISTRATIVOS

Abaixo se encontram as listas dos artefatos, competéncias, sistemas e documentos
administrativos que o executor necessita consultar, preencher, analisar ou elaborar para
executar os processos deste MPR. As etapas descritas no capitulo seguinte indicam onde usar
cada um deles.

As competéncias devem ser adquiridas por meio de capacitacdo ou outros instrumentos e os
artefatos se encontram no mddulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS

Nome Descrigcao
ITD-502-01 Instrucdo de Trabalho Detalhada - ITD, sobre
o Tratamento de Manifestacdes Externas no
ambito do NEA-SAR

ITD-502-02 Instrucdo de Trabalho Detalhada - ITD, sobre
Responder Manifestacdes Externas na SAR.

Modelo de Comunicag¢do sobre Modelo de comunicagdo sobre manifestagdo

Manifestacao Respondida externa respondida pelo NEA-SAR a partir da

base de conhecimentos da SAR, destinada a
area responsdvel pelo assunto.
Planilha para Obtengdo de Manifestagdes Planilha para obtenc¢do de manifestagdes no
sistema STELLA e cadastramento de
demandas no sistema GFT

Proposta de Revisao da Base de Proposta de revisao da base de
Conhecimentos da SAR conhecimentos da SAR.
Tutorial 502-01 Instrugdes de utilizagdo dos sistemas de

gerenciamento de manifestagdes externas
para realizacdo de pesquisas e
preenchimento de respostas as
manifestacoes.

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:

12
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Competéncia

Areas e Grupos

Elabora resposta a manifestacdao de usudrio
externo, atendendo suas solicitacdes sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com
informacgdes atualizadas, com
impessoalidade e civilidade, conforme as
orienta¢des do MPR especifico.

GAEM - Manifestagdes Ext, GCEN -
Manifestacdes Ext, GCPR - Manifestacdes
Ext, GCVC - Manifestagdes Ext, GCVC/121 -
ManifestacGes Ext, GCVC/135 -
ManifestacGes Ext, GCVC/145 -
ManifestacGes Ext, GCVC/91 - Manifestacdes
Ext, GGAC - ManifestacGes Ext, GGCP -
ManifestacGes Ext, GTAI - Manifestag¢des Ext,
GTAR/DF - Manifesta¢des Ext, GTAR/RJ -
ManifestacGes Ext, GTAR/SP - Manifestacdes
Ext, GTGC - ManifestacGes Ext, GTPA -
ManifestacGes Ext, GTPN - ManifestacGes
Ext, GTRAB - ManifestacGes Ext, NEA-SAR

Realiza a triagem das manifestacGes de
competéncia da SAR com precisdo, de
acordo com as atribuicOes de cada area.

GAEM - Manifestagoes Ext, GCEN -
Manifestacdes Ext, GCPR - ManifestacOes
Ext, GCVC - Manifestacdes Ext, GCVC/121 -
Manifestacbes Ext, GCVC/135 -
Manifestacbes Ext, GCVC/145 -
Manifestag8es Ext, GCVC/91 - Manifestacdes
Ext, GGAC - Manifestacdes Ext, GGCP -
Manifestacdes Ext, GTAI - Manifestacdes Ext,
GTAR/DF - Manifesta¢des Ext, GTAR/RJ -
Manifestacbes Ext, GTAR/SP - Manifestacdes
Ext, GTGC - ManifestacGes Ext, GTPA -
ManifestacGes Ext, GTPN - ManifestacGes
Ext, GTRAB - Manifesta¢oes Ext, NEA-SAR

Usa ferramentas do GFT com precisdo,
agilidade e correcdo, de acordo com seu
manual de utilizac3do.

GAEM - Manifestagdes Ext, GCEN -
Manifestaces Ext, GCPR - ManifestagGes
Ext, GCVC - Manifesta¢des Ext, GCVC/121 -
ManifestacGes Ext, GCVC/135 -
ManifestacGes Ext, GCVC/145 -
ManifestacBes Ext, GCVC/91 - Manifestacdes
Ext, GGAC - ManifestacGes Ext, GGCP -
ManifestacGes Ext, GTAI - Manifestac¢des Ext,
GTAR/DF - Manifesta¢des Ext, GTAR/RJ -
Manifestacbes Ext, GTAR/SP - Manifestacdes
Ext, GTGC - Manifesta¢Ges Ext, GTPA -
ManifestacGes Ext, GTPN - Manifestagdes
Ext, GTRAB - Manifesta¢oes Ext, NEA-SAR

3.3 SISTEMAS

Nome Descricao

Acesso

13




@

ANAC

MPR/SAR-502-R01

GFT - Demandas

Modulo de Demandas do
Sistema GFT

\\sperj1208\gft\aplicacao\files\5.exe

STELLA

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

https://stella.tellussa.com.br/anacstella/d
efault.aspx

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

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

14
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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 n3o possui nenhum
processo de trabalho referenciado.

15



@

ANAC MPR/SAR-502-R01

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 Consultar Manifestacdes Externas de Competéncia da SAR

Este procedimento detalha as etapas necessdrias para a coordenacdo das respostas as
manifestacOes recebidas pela SAR.

O processo contém uma etapa. A situacao que inicia o processo, chamada de evento de inicio,
foi descrita como: "Diariamente", 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: "Sistema consultado.

O grupo envolvido na execucdo deste processo é: NEA-SAR.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, o executor ird necessitar do
seguinte artefato: "Planilha para Obtenc¢do de Manifesta¢des".

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

Thariamente

01, Consultar
se existem manifestagbes
oue necessitem
de tratamento

NEA-SAR

Histema consultado

16
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01. Consultar se existem manifestagoes que necessitem de
tratamento

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: NEA-SAR.

DETALHAMENTO: Utilizar o artefato Planilha para Obteng¢ao de Manifestag¢oes, seguindo as
instrucdes nele descritas, para cadastrar no sistema “GFT - Demandas” uma demanda do
processo “Responder Manifestagdes Externas na SAR” para cada manifestacdo recebida pela
SAR no sistema de gerenciamento de manifestagoes.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Planilha para Obtengdo de Manifestacoes.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: GFT - Demandas.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

17
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5.2 Responder Manifestagoes Externas na SAR

Este procedimento detalha as etapas necessarias para a responder as manifestagdes recebidas
pela SAR.

O processo contém, ao todo, 20 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Manifestacdo recebida", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. O solicitante deve seguir a seguinte instrucdo: 'Preencha o
titulo da demanda informando o nimero do protocolo da manifestacao

Em seguida preencha os dados requeridos para o cadastramento da demanda a partir do
artefato "Planilha para Obtencdo de Manifestagcées"

Nota: Na tela do GFT onde ocorrera o preenchimento dos dados, a descricdo de cada um deles
pode ser acessada ao clicar duas vezes no respectivo titulo'.

O processo é considerado concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito
para esse processo é: "Manifestacdo respondida.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: GAEM - Manifestacdes Ext, GCEN -
Manifestacbes Ext, GCPR - Manifestacdes Ext, GCVC - Manifestacdes Ext, GCVC/121 -
ManifestacBes Ext, GCVC/135 - Manifestacbes Ext, GCVC/145 - Manifestacdes Ext, GCVC/91 -
Manifestaces Ext, GGAC - ManifestacGes Ext, GGCP - ManifestacGes Ext, GTAI - Manifestacbes
Ext, GTAR/DF - Manifesta¢es Ext, GTAR/RJ - Manifestacdes Ext, GTAR/SP - Manifestacdes Ext,
GTGC - Manifestagbes Ext, GTPA - Manifesta¢des Ext, GTPN - Manifestacdes Ext, GTRAB -
ManifestacGes Ext, NEA-SAR.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Realiza a triagem das manifesta¢des de competéncia
da SAR com precisdo, de acordo com as atribui¢des de cada area; (2) Usa ferramentas do GFT
com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de utilizacdo; (3) Elabora
resposta a manifestacdo de usudrio externo, atendendo suas solicitagdes sempre que possivel,
de forma precisa, clara, com informag¢des atualizadas, com impessoalidade e civilidade,
conforme as orienta¢des do MPR especifico.

Também sera necessario o uso dos seguintes artefatos: "ITD-502-02", "Planilha para Obtencao
de Manifestacbes", "ITD-502-01", "Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da SAR",
"Modelo de Comunicagdo sobre Manifestagao Respondida"”, "Tutorial 502-01".

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

18
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01. Avaliar a qual area compete o tratamento da
manifestacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: NEA-SAR.

DETALHAMENTO: O membro do NEA-SAR que receber a demanda deve realizar a triagem da
manifestacdo com base nas orientacGes contidas no artefato ITD-502-01.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Tutorial 502-01, ITD-502-01.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A qual drea da SAR a manifestacdo deve
ser encaminhada?" seja "NEA-SAR", deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a
manifesta¢do". Caso a resposta seja "GAEM", deve-se seguir para a etapa "03. Avaliar a
manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GAEM". Caso a resposta
seja "GCVC/121", deve-se seguir para a etapa "09. Avaliar a manifestacdo, dar tratamento e
elaborar resposta no dmbito da GCVC/121". Caso a resposta seja "GCEN", deve-se seguir
para a etapa "14. Avaliar a manifestagdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da
GCEN". Caso a resposta seja "GCPR", deve-se seguir para a etapa "13. Avaliar a
manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GCPR". Caso a resposta seja
"GCVC", deve-se seguir para a etapa "07. Avaliar a manifestagcao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCVC". Caso a resposta seja "GCVC/135", deve-se seguir para a etapa
"10. Avaliar a manifestagdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GCVC/135".
Caso a resposta seja "GCVC/145", deve-se seguir para a etapa "11. Avaliar a manifestacéo,
dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GCVC/145". Caso a resposta seja
"GCVC/91", deve-se seguir para a etapa "08. Avaliar a manifestacdo, dar tratamento e
elaborar resposta no ambito da GCVC/91". Caso a resposta seja "GGAC", deve-se seguir para
a etapa "02. Avaliar a manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da
GGAC". Caso a resposta seja "GGCP", deve-se seguir para a etapa "12. Avaliar a
manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GGCP". Caso a resposta seja
"GTAI", deve-se seguir para a etapa "15. Avaliar a manifestagao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTAI". Caso a resposta seja "GTAR/DF", deve-se seguir para a etapa
"06. Avaliar a manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GTAR/DF".
Caso a resposta seja "GTAR/RJ", deve-se seguir para a etapa "05. Avaliar a manifestacdo, dar
tratamento e elaborar resposta no dmbito da GTAR/RJ". Caso a resposta seja "GTAR/SP",
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deve-se seguir para a etapa "04. Avaliar a manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta
no dmbito da GTAR/SP". Caso a resposta seja "GTGC", deve-se seguir para a etapa "18.
Avaliar a manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GTGC". Caso a
resposta seja "GTPA", deve-se seguir para a etapa "19. Avaliar a manifestacao, dar
tratamento e elaborar resposta no ambito da GTPA". Caso a resposta seja "GTPN", deve-se
seguir para a etapa "16. Avaliar a manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no
ambito da GTPN". Caso a resposta seja "GTRAB", deve-se seguir para a etapa "17. Avaliar a
manifestacdo, dar tratamento e elaborar resposta no ambito da GTRAB".

02. Avaliar a manifestagao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GGAC

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GGAC - Manifestacdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicadvel, com base nas orienta¢des contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Elabora resposta a manifestacao de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizacao.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

03. Avaliar a manifestag¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GAEM

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GAEM - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestagao e a atualiza¢do da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicdvel, com base nas orientagdes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizagao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdao, de acordo com
as atribuicées de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitagdes sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informagdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.
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CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

04. Avaliar a manifestagao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTAR/SP

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTAR/SP - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orienta¢des contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacdes de competéncia da SAR com precisao, de acordo com
as atribuicdes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacao de usudrio externo, atendendo suas solicitacées sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacao".

05. Avaliar a manifestag¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTAR/RJ

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAR/RJ - Manifestacdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientacGes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicdes de cada area.

- Elabora resposta a manifesta¢do de usuario externo, atendendo suas solicitagdes sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com informagdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientagdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

06. Avaliar a manifestagao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTAR/DF

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTAR/DF - Manifesta¢des Ext.
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DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientagGes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitacGes sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacao".

07. Avaliar a manifestagao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCVC

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCVC - Manifestacdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientacGes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Elabora resposta a manifesta¢do de usuario externo, atendendo suas solicitagcbes sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacoes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

08. Avaliar a manifestagao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCVC/91

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GCVC/91 - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestagao e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orienta¢Ges contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:
- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizacao.
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- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdao, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientagdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

09. Avaliar a manifestagao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCVC/121

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCVC/121 - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicadvel, com base nas orienta¢des contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacdes de competéncia da SAR com precisao, de acordo com
as atribuicdes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitagGes sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacoes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

10. Avaliar a manifestag¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCVC/135

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCVC/135 - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestagao e a atualiza¢do da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientag¢Ges contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizagao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdao, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Elabora resposta a manifesta¢do de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientagdes do MPR especifico.
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ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

11. Avaliar a manifesta¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCVC/145

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCVC/145 - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicadvel, com base nas orientacdes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacdes de competéncia da SAR com precisao, de acordo com
as atribuicdes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacao de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacao".

12. Avaliar a manifestag¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GGCP

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GGCP - Manifesta¢des Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientacGes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicdes de cada area.

- Elabora resposta a manifesta¢do de usuario externo, atendendo suas solicitagdes sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com informagdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientagdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestagdo".
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13. Avaliar a manifesta¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCPR

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GCPR - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacao e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientag¢Ges contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacdes de competéncia da SAR com precisao, de acordo com
as atribuicdes de cada drea.

- Elabora resposta a manifestacao de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacao".

14. Avaliar a manifesta¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GCEN

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GCEN - Manifesta¢des Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientacGes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitagcGes sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacoes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestagao".

15. Avaliar a manifesta¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTAI

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTAI - Manifestagdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacao e a atualiza¢do da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientag¢Ges contidas no artefato ITD-502-02.
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COMPETENCIAS:
- Usa ferramentas do GFT com precisdo, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitagdes sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacao".

16. Avaliar a manifesta¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTPN

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTPN - Manifestacdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicadvel, com base nas orienta¢des contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicGes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

17. Avaliar a manifestag¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTRAB

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTRAB - Manifestacdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacao e a atualiza¢do da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientag¢Ges contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e corre¢do, de acordo com seu manual de
utilizagao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdao, de acordo com
as atribuicées de cada area.
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- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitagdes sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientagdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdao da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

18. Avaliar a manifesta¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTGC

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTGC - Manifestacdes Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicadvel, com base nas orienta¢des contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacdes de competéncia da SAR com precisdo, de acordo com
as atribuicdes de cada area.

- Elabora resposta a manifestacao de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".

19. Avaliar a manifestag¢ao, dar tratamento e elaborar
resposta no ambito da GTPA

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTPA - Manifesta¢des Ext.

DETALHAMENTO: O membro da geréncia que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestacdo e a atualizacdo da base de conhecimentos da SAR, quando
aplicavel, com base nas orientacGes contidas no artefato ITD-502-02.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e correc¢do, de acordo com seu manual de
utilizagao.

- Realiza a triagem das manifestacGes de competéncia da SAR com precisdao, de acordo com
as atribuicées de cada area.

- Elabora resposta a manifestacdo de usuario externo, atendendo suas solicitagdes sempre
que possivel, de forma precisa, clara, com informagdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientagdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Proposta de Revisdo da Base de Conhecimentos da
SAR, ITD-502-02.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "20. Responder ou rejeitar a manifestacdo".
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20. Responder ou rejeitar a manifestagcao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: NEA-SAR.

DETALHAMENTO: O membro do NEA-SAR que receber a demanda deve realizar o
tratamento da manifestagcdo com base nas orienta¢des contidas no artefato ITD-502-01.
Ressalta-se que além dos dados cujo preenchimento é requerido nesta etapa, deve ser
atualizado o sistema de gerenciamento de manifestagdes com a devida resposta ao usudrio
ou rejeigao.

Observacao: Caso a manifestacao seja afeta a mais de uma drea da SAR, o membro do NEA-
SAR deve aguardar o posicionamento de todas elas para preencher

os dados da demanda e o sistema de gestdo de atendimentos com uma Unica resposta em
nome da SAR, composta pelas respostas das areas consultadas.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do GFT com precisao, agilidade e correcdo, de acordo com seu manual de
utilizacao.

- Realiza a triagem das manifestacdes de competéncia da SAR com precisao, de acordo com
as atribuicdes de cada drea.

- Elabora resposta a manifestacao de usuario externo, atendendo suas solicitacées sempre
gue possivel, de forma precisa, clara, com informacdes atualizadas, com impessoalidade e
civilidade, conforme as orientacdes do MPR especifico.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Modelo de Comunicacdo sobre Manifestacao
Respondida, Tutorial 502-01, ITD-502-01.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: STELLA.

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 SAR
deve ser contatada. Copias eletronicas deste manual, do fluxo e dos artefatos usados podem ser
encontradas em sistema.

29



