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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

GRUPOS ORGANIZACIONAIS

a) GTEQ - Servidores

1) Atualizar as Informacgdes sobre os Direitos e Deveres dos Passageiros nos Canais de
Atendimento e de Comunicagao da ANAC

2) Elaborar Material de Campanha Educativa sobre os Direitos e Deveres dos
Passageiros

3) Subsidiar Resposta da ANAC a Demandas de Imprensa
4) Subsidiar Respostas da ANAC a Demandas da Lei de Acesso a Informacdo

5) Subsidiar Respostas da ANAC a Manifesta¢des Registradas no Fale com a ANAC
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimentos trata dos Processos de Trabalho relacionados a Educagdo para o
Consumo.

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

a) Atualizar as InformacgGes sobre os Direitos e Deveres dos Passageiros nos Canais de
Atendimento e de Comunicacdo da ANAC.

b) Elaborar Material de Campanha Educativa sobre os Direitos e Deveres dos Passageiros.
c) Subsidiar Respostas da ANAC a Manifesta¢des Registradas no Fale com a ANAC.
d) Subsidiar Respostas da ANAC a Demandas da Lei de Acesso a Informacao.

e) Subsidiar Resposta da ANAC a Demandas de Imprensa.

1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.

1.3 FUNDAMENTAGAO

Resolugdo n? 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:

Grupo Organizacional Descrigao
GTEQ - Servidores Servidores da GTEQ/SAS

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

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

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

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

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

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho referenciados neste MPR. Estes processos sao
publicados em outros manuais que ndo este, mas cuja leitura é essencial para o entendimento
dos processos publicados neste manual. O capitulo 4 expGe 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;

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

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

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

g) instrucgdes para as proximas 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.
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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 apresentacao das
informacbGes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informagdes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, areas, artefatos, termos, sistemas e suas definicoes,
conforme informacdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. InformagBes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsdveis 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

Este MPR ndo possui defini¢Ges.
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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 modulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS

Nome Descrigcao
Cartilha sobre Linguagem Cidada Cartilha sobre linguagem cidada
Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ | Guia de acesso ao Banco de Respostas GTEQ
Guia de Acesso Aos Canais de Atendimento e | Guia de acesso aos canais de atendimento e

de Comunicagdo da ANAC de comunicagdo da ANAC
Guia de Utilizacdo do Citsmart Guia de Utilizacdo do Citsmart
Guia de Utilizacdo do Totem Manager Guia de Utilizacdo do Totem Manager

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
indicagcdo de qual drea ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos

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

Aplica com seguranca o conteudo das GTEQ - Servidores

normas relativas as relagcdes de consumo de
transporte aéreo.
Elabora textos de forma consistente, com o GTEQ - Servidores
devido embasamento juridico, considerando
o interlocutor da mensagem, de acordo com
a norma culta.
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Trata pedidos de informacao e recursos, de
forma criteriosa, utilizando as regras da LAI.

GTEQ - Servidores

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

GTEQ - Servidores

3.3 SISTEMAS

Nome Descrigao Acesso
Citsmart Sistema que possibilita o https://sistemas.anac.gov.br/portaldeserv
tramite e o tratamento das icos/login/login.load?sessionexpired=yes
manifesta¢des de usuarios &redirect_to=/pages/experiencecenter/e
registradas no Fale com a xperiencecenter.load#/ec?idexperiencece

ANAC. nter=1
Totemmanager Sistema que permite https://anac.visual.com.br/TotemManage

monitorar o funcionamento rAnac

dos totens de
autoatendimento, abrir
chamados para prestacdo de
suporte técnico (Help Desk),
cadastrar novos usudrios e
gerar relatdrios.

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3o hd documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

10
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4. PROCEDIMENTOS REFERENCIADOS

Procedimentos referenciados sdo processos de trabalho publicados em outro MPR que tém
relagdo 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 orientacdes necessarias a continuidade da execu¢do do processo. O
presente MPR também estd 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 Atualizar as Informagoes sobre os Direitos e Deveres dos Passageiros
nos Canais de Atendimento e de Comunicagao da ANAC

Atualizar as informacdes sobre os direitos e deveres dos passageiros nos canais de atendimento
e de comunicagao da ANAC

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Tarefa analisar possiveis alteracdes das informacGes aos passageiros
recebida", portanto, este processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. O
solicitante deve seguir a seguinte instrucdo: 'Tarefa para avaliar a necessidade de atualizar as
informacgdes sobre os direitos e deveres dos passageiros recebida’.

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

a) Andlise concluida.

b) Altera¢bGes encaminhadas para implementacao.

O grupo envolvido na execugao deste processo é: GTEQ - Servidores.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Aplica com segurang¢a o conteddo das normas
relativas as relagdes de consumo de transporte aéreo; (2) Analisa texto, de forma minuciosa,
com o devido embasamento juridico; (3) Usa ferramentas informatizadas relativas as relagdes
de consumo, com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seus manuais de utilizacdo; (4)
Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

Também serd necessario o uso dos seguintes artefatos: "Guia de Utilizacdo do Citsmart", "Guia
de Acesso Aos Canais de Atendimento e de Comunicagao da ANAC", "Cartilha sobre Linguagem
Cidada", "Guia de Utilizacdo do Totem Manager".

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

12
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Tarefa analizar
possivels
alterages

das informagdes

405 PASSAZRITDS

recebida

01. Analisar
objeto e levantar
catiais de possivel
alteragio

GTED - Servidores

danecessidade
de alteragda?

Sitt, ha necessidade
de alteragio

0Z. Elahorar

atualizacfes,
ohter aprovagdo

& encatminhar

GTED - Servidores

ANdlige concluida

Alteragtes
encatminhadas

para ithplementagio

01. Analisar objeto e levantar canais de possivel alteragao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: Ao receber a tarefa de analisar possivel necessidade de atualizar as
informacdes sobre os direitos e deveres dos passageiros, o responsavel deve analisar a
alteracdo normativa ou outra situacdo identificada que enseja a possivel necessidade de

13
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atualizacdo. Considerando o objeto dessa possivel atualizacdo, o responsavel deve, a seguir,
acessar os canais de atendimento e de comunicagdo da ANAC e levantar em quais deles ha
informacgdes que potencialmente necessitardao de alteragdes.

A relacdo dos canais de atendimento e de comunicacdo, bem como as orientacdes a
respeito de como acessa-los, estdo no artefato Guia de Acesso Aos Canais de Atendimento e
de Comunicacdo da ANAC. Alguns dos canais, para serem acessados, requerem a utilizacao
de sistemas informatizados préprios. Os respectivos guias de utilizacdo desses sistemas
também constam como artefatos deste manual.

COMPETENCIAS:

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

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

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

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Acesso Aos Canais de Atendimento e de
Comunicacdo da ANAC, Guia de Utilizacdo do Totem Manager, Guia de Utilizacdo do
Citsmart.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart, Totemmanager.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha necessidade de alteracdo?" seja "sim,
ha necessidade de alteracdo", deve-se seguir para a etapa "02. Elaborar atualiza¢des, obter
aprovacdo e encaminhar". Caso a resposta seja "ndo, ndo ha necessidade de alteracdo", esta
etapa finaliza o procedimento.

02. Elaborar atualizagoes, obter aprovacao e encaminhar

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve elaborar as atualiza¢gdes, modificando o conteudo
existente sobre os direitos e deveres dos passageiros, de modo que as orientacdes nos
canais de atendimento e de comunicacdo da ANAC passem a refletir a alteragcdo normativa
ou outra situacdo que tenha tornado necessaria a atualizagdo. Na elaboragdo das
atualizac¢Ges, o responsavel deve utilizar linguagem, além de ortograficamente correta, que
seja acessivel aos cidaddos em geral. Para tanto, deve guiar-se pelo artefato Cartilha sobre
Linguagem Cidada. Em seguida, deve obter aprovacdo do O GTEQ e/ou O GCON e, por fim,
deve encaminhar as areas envolvidas para implementa¢ao das atualiza¢des necessarias. A
relacao dessas areas, bem como aciona-las, consta do artefato Guia de Acesso Aos Canais de
Atendimento e de Comunica¢dao da ANAC.

Caso seja utilizada alguma ferramenta para controle de atividades, o responsavel deve,
neste momento, marcar a atividade como concluida.

COMPETENCIAS:

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

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

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

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

14
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ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Acesso Aos Canais de Atendimento e de
Comunicacao da ANAC, Guia de Utilizacao do Totem Manager, Guia de Utilizacdo do
Citsmart, Cartilha sobre Linguagem Cidada.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Totemmanager, Citsmart.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

15
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5.2 Elaborar Material de Campanha Educativa sobre os Direitos e Deveres
dos Passageiros

Elaborar material de campanha educativa sobre os direitos e deveres dos passageiros

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Tarefa elaborar campanha educativa recebida", portanto, este
processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. O solicitante deve seguir a
seguinte instrucdo: 'Tarefa elaborar campanha educativa sobre os direitos e deveres dos
passageiros recebida’'.

O processo é considerado concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito
para esse processo é: "Material de campanha encaminhado.

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GTEQ - Servidores.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Aplica com seguranca o conteddo das normas
relativas as relagdes de consumo de transporte aéreo; (2) Analisa texto, de forma minuciosa,
com o devido embasamento juridico; (3) Elabora textos de forma consistente, com o devido
embasamento juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma
culta.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Cartilha sobre Linguagem Cidada".

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

16
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01. Definir objetivo e contetido e obter aprovagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: Sempre que for deliberada a realizagdao de campanha educativa sobre os
direitos e deveres dos passageiros, o responsavel deve analisar as diretrizes recebidas
juntamente com essa tarefa. Considerando tais diretrizes, o responsavel deve procurar
responder as seguintes perguntas:

1. Qual é o meu publico-alvo?

2. O que meu publico-alvo ja sabe sobre o assunto?

3. O que meu publico-alvo precisa saber sobre o assunto?

4. Que duvidas meu publico-alvo terd?

5. Qual é o resultado desejado pela ANAC? O que eu preciso informar para chegar a este
resultado?

6. Qual é o resultado desejado pelo meu publico-alvo? O que eu preciso informar para
chegar a este resultado?

A partir desse exercicio, deve definir objetivo e contelddo para divulgacao.

Em seguida, deve obter aprovacdo do O GTEQ.

COMPETENCIAS:

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

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

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Agendar reunido com a ASCOM".

02. Agendar reuniao com a ASCOM

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve agendar reunidao com a ASCOM.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Realizar reunido com a ASCOM e avaliar
necessidade de mais reunides".

03. Realizar reuniao com a ASCOM e avaliar necessidade de
mais reunioes

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel devera realizar reunido para definir metodologia, meios e
prazos dos materiais a serem produzidos e a¢bes a serem realizadas.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "E necessdria outra reunido?" seja "sim, é
necessdria outra reunido", deve-se seguir para a etapa "02. Agendar reunido com a
ASCOM". Caso a resposta seja "ndo, ndo é necessaria outra reunido", deve-se seguir para a
etapa "04. Elaborar material para a campanha, obter aprovacao e encaminhar".

04. Elaborar material para a campanha, obter aprovacao e
encaminhar

18



@

ANAC MPR/SAS-580-R00

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsdavel devera elaborar material para campanha. Na elaboracao, o
responsdvel deve utilizar linguagem, além de ortograficamente correta, que seja acessivel
aos cidadaos em geral. Para tanto, deve guiar-se pelo artefato Cartilha sobre Linguagem
Cidada. Todos os materiais produzidos devem passar pelo crivo da ASCOM.

Deve ainda ser obtida aprovacdo do O GTEQ e/ou do O GCON.

Por fim, deve encaminhar o material elaborado para execugdo pela ASCOM.

Caso seja utilizada alguma ferramenta para controle de atividades, o responsdvel deve,
neste momento, marcar a atividade como concluida.

COMPETENCIAS:

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

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

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

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Cartilha sobre Linguagem Cidada.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.3 Subsidiar Respostas da ANAC a Manifestacdes Registradas no Fale
com a ANAC

Subsidiar respostas da ANAC a manifestacdes registradas no Fale com a ANAC

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Todo dia util", 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) Verificagdo concluida.

b) Solicitacdo respondida.

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GTEQ - Servidores.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Aplica com seguranca o conteddo das normas
relativas as relacGes de consumo de transporte aéreo; (2) Usa ferramentas informatizadas
relativas as relagdes de consumo, com precisdo, agilidade e correcdo, de acordo com seus
manuais de utilizagdo; (3) Analisa texto, de forma minuciosa, com o devido embasamento
juridico; (4) Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico,
considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.

Também serd necessario o uso dos seguintes artefatos: "Guia de Utilizacdo do Citsmart", "Guia
de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ".

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. Verificar existéncia de solicitagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: Todo dia util o responsavel deve acessar o Citsmart e verificar se ha
solicitacdo de apoio técnico do SAS - SEAM a responder.

COMPETENCIAS:
- Usa ferramentas informatizadas relativas as relacées de consumo, com precisao, agilidade
e correg¢do, de acordo com seus manuais de utilizagao.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Utilizagao do Citsmart.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Existe solicitacdao?" seja "sim, existe
solicitacao", deve-se seguir para a etapa "02. Avaliar o objeto da solicitacdo, a competéncia
e se resposta estd no Banco de Respostas". Caso a resposta seja "ndo, ndo existe
solicitacdo", esta etapa finaliza o procedimento.

02. Avaliar o objeto da solicitagdao, a competéncia e se
resposta esta no Banco de Respostas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve avaliar se o conteddo da solicitacdo é de competéncia
da GCON, qual é o seu objeto e se a mesma pode ser respondida pelo Banco de Respostas
(vide Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ).

COMPETENCIAS:

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

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

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Compete e esta no Banco de Respostas?"
seja "ndo compete ou compete e esta no Banco de Respostas”, deve-se seguir para a etapa
"05. Elaborar resposta e responder no sistema". Caso a resposta seja "compete e ndo esta
no Banco de Respostas", deve-se seguir para a etapa "03. Avaliar o prazo de resposta".

03. Avaliar o prazo de resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve avaliar se o prazo disponivel para responder a
solicitacdo é suficiente.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O prazo é suficiente?" seja "sim, o prazo é
suficiente", deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar resposta e responder no sistema".
Caso a resposta seja "ndo, o prazo ndo é suficiente", deve-se seguir para a etapa "04.
Solicitar prorrogacdo via sistema".

04. Solicitar prorrogacao via sistema
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RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsdvel deve solicitar via Citsmart a prorrogacao do prazo para
resposta.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Utilizagdao do Citsmart.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar resposta e responder no
sistema".

05. Elaborar resposta e responder no sistema

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve elaborar a resposta conforme o conteldo da
solicitacdo e a situacdo aplicavel.

Caso nao seja assunto de competéncia da GCON, esta deve ser a resposta. Nos demais
casos, deve-se utilizar resposta do Banco de Respostas (vide Guia de Acesso ao Banco de
Respostas GTEQ).

Na inexisténcia de resposta no Banco de Respostas, deve-se criar uma, por meio de consulta
a normativos e/ou outros servidores da GCON, além de se considerar informacdes ja
utilizadas em outras demandas anteriores. Em seguida deve-se atualizar o Banco de
Respostas.

Por fim, o responsavel deve responder via Citsmart e marcar a atividade como concluida na
ferramenta para controle de atividades, caso seja utilizada alguma.

COMPETENCIAS:

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

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

- Usa ferramentas informatizadas relativas as relacées de consumo, com precisao, agilidade
e correcdo, de acordo com seus manuais de utilizagao.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ, Guia
de Utilizacdo do Citsmart.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.4 Subsidiar Respostas da ANAC a Demandas da Lei de Acesso a
Informacgao

Subsidiar respostas da ANAC a demandas da Lei de Acesso a Informacao

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Tarefa subsidiar respostas da ANAC a demandas da Lei de Acesso a
Informacdo recebida", 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: "Solicitacdo respondida.

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GTEQ - Servidores.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Trata pedidos de informacdo e recursos, de forma
criteriosa, utilizando as regras da LAL.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Guia de Acesso ao Banco de Respostas
GTEQ".

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. Avaliar o objeto da solicitagdao, a competéncia e se
resposta esta no Banco de Respostas

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve avaliar se o conteudo da solicitacdo é de competéncia
da GCON, qual é o seu objeto e se a mesma pode ser respondida pelo Banco de Respostas
(vide Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ).

COMPETENCIAS:
- Trata pedidos de informagdo e recursos, de forma criteriosa, utilizando as regras da LAI.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Compete e estd no Banco de Respostas?"
seja "compete e ndo esta no Banco de Respostas", deve-se seguir para a etapa "02. Avaliar o
prazo de resposta". Caso a resposta seja "ndo compete ou compete e esta no Banco de
Respostas", deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar resposta e encaminhar".

02. Avaliar o prazo de resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve avaliar se o prazo disponivel para responder a
solicitacdo é suficiente.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O prazo é suficiente?" seja "ndo, o prazo
nao é suficiente", deve-se seguir para a etapa "03. Solicitar prorrogacao". Caso a resposta
seja "sim, o prazo é suficiente", deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar resposta e
encaminhar".

03. Solicitar prorrogacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve solicitar via e-mail ao interlocutor na GTAS(SAS) a
prorrogacdo do prazo para resposta.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar resposta e encaminhar".

04. Elaborar resposta e encaminhar

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve elaborar a resposta conforme o conteudo da
solicitagdo e a situagdo aplicavel.

Caso ndo seja assunto de competéncia da GCON, esta deve ser a resposta. Nos demais
casos, deve-se utilizar resposta do Banco de Respostas (vide Guia de Acesso ao Banco de
Respostas GTEQ).

Caso a informacado nao exista, isso deve ser esclarecido na resposta. Caso exista, o
responsavel deve responder, fornecendo a informacdo ou, caso ela ja esteja disponivel ao
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publico, informando o lugar e a forma pela qual se poderd consultar, obter ou reproduzir a
referida informacgao.

Ja caso o acesso a informacao seja restrito ou ainda ndo esteja disponivel ao publico, estas
devem ser as respectivas respostas, indicando-se as razdes de fato ou de direito da recusa
do acesso pretendido e, eventualmente, a futura disponibilidade.

Na inexisténcia de resposta no Banco de Respostas, deve-se criar uma, por meio de consulta
a normativos e/ou outros servidores da GCON. Em seguida deve-se atualizar o Banco de
Respostas.

Por fim, o responsdvel deve encaminhar a resposta ao interlocutor da GTAS(SAS) via e-mail
e, caso seja utilizada alguma ferramenta para controle de atividades, o responsavel deve,
neste momento, marcar a atividade como concluida.

COMPETENCIAS:
- Trata pedidos de informacgéo e recursos, de forma criteriosa, utilizando as regras da LAI.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.5 Subsidiar Resposta da ANAC a Demandas de Imprensa
Subsidiar resposta da ANAC a demandas de Imprensa

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Tarefa subsidiar respostas da ANAC a demandas de imprensa
recebida", 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: "Solicitacdo respondida.

O grupo envolvido na execuc¢ao deste processo é: GTEQ - Servidores.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Aplica com seguranca o conteludo das normas
relativas as relagdes de consumo de transporte aéreo; (2) Analisa texto, de forma minuciosa,
com o devido embasamento juridico; (3) Elabora textos de forma consistente, com o devido
embasamento juridico, considerando o interlocutor da mensagem, de acordo com a norma
culta.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Guia de Acesso ao Banco de Respostas
GTEQ".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execugdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Avaliar o objeto da solicitagao, a competéncia e se o prazo
é suficiente

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsdvel deve avaliar se o contelddo da solicitacdo é de competéncia
da GCON, qual é o seu objeto e se a mesma pode ser respondida pelo Banco de Respostas.

COMPETENCIAS:

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

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

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Compete e o prazo é suficiente?" seja
"ndo compete ou compete e o prazo é suficiente", deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar
resposta, obter aprovacdo e encaminhar". Caso a resposta seja "compete e o prazo ndo é
suficiente", deve-se seguir para a etapa "02. Solicitar prorrogacao".

02. Solicitar prorrogagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsavel deve solicitar via e-mail ao interlocutor na ASCOM a
prorrogacdo do prazo para resposta.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar resposta, obter aprovacado e
encaminhar".

03. Elaborar resposta, obter aprovacao e encaminhar

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTEQ - Servidores.

DETALHAMENTO: O responsdavel deve elaborar resposta conforme o contetdo da solicitacdo
e a situagdo aplicavel.

Caso ndo seja assunto de competéncia da GCON, esta deve ser a resposta. Nos demais
casos, deve-se utilizar resposta do Banco de Respostas (Guia de Acesso ao Banco de
Respostas GTEQ).

Na inexisténcia de resposta no Banco de Respostas, deve-se criar uma, por meio de consulta
a normativos e/ou outros servidores da GCON além de se considerar informagdes ja
utilizadas em outras demandas anteriores. Deve-se atualizar o Banco de Respostas.

Em seguida, deve obter aprovacdo do O GTEQ e/ou do O GCON.
Por fim, o responsavel deve encaminhar a resposta ao interlocutor da ASCOM via e-mail. O

responsavel deve, neste momento, marcar a atividade como concluida na ferramenta para
controle de atividades, caso seja utilizada alguma.

COMPETENCIAS:

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

- Elabora textos de forma consistente, com o devido embasamento juridico, considerando o
interlocutor da mensagem, de acordo com a norma culta.
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ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Acesso ao Banco de Respostas GTEQ.

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

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