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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Coordenadoria de Demandas Especiais

a) Verificar Solicitagdes do CITSMART na SIA

GRUPOS ORGANIZACIONAIS

a) CODE/GNAD - Coordenagdo de Demandas Especiais
1) Controlar e Acompanhar Demandas Especiais na SIA
2) Sugerir AtualizacGes Necessarias na Pagina de Servicos

b) O GNAD
1) Controlar e Acompanhar Demandas Especiais na SIA

c) SEAM (Servico Especializado de Atendimento As Manifestag¢ées) - SIA
1) Sugerir AtualizacGes Necessarias na Pagina de Servigos
2) Tratar Denuncia Recebida Via "Fale com a ANAC"

3) Verificar Solicitagdes do CITSMART na SIA
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este manual descreve os procedimentos utilizados na Superintendéncia de Infraestrutura
Aeroportuaria para o tratamento das solicitacdes recebidas de usuarios externos e demandas
institucionais.

O MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria - SIA, os
seguintes processos de trabalho:

a) Verificar Solicitacdes do CITSMART na SIA.
b) Controlar e Acompanhar Demandas Especiais na SIA.
c) Tratar Denuncia Recebida Via "Fale com a ANAC".

d) Sugerir Atualizagdes Necessdrias na Pagina de Servicos.

1.2 REVOGACAO

MPR/SIA-007-R06, aprovado na data de 30 de abril de 2021.

1.3 FUNDAMENTAGAO
Resolugdo n2 381, art. 31, de 14 de junho de 2016 e alteracdes posteriores.

Instrugdo Normativa n2 121, de 4 de maio de 2018.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Area Organizacional Descrigao
Coordenadoria de Demandas Especiais - Coordenadoria competente para coordenar
CODE respostas a manifestacGes com as areas
técnicas.
Grupo Organizacional Descrigao
CODE/GNAD Servidores responsaveis por avaliar e
responder demandas recebidas do




ANAC MPR/SIA-007-R07

Ministério Publico, Casa Civil, Poder
Judiciario etc.

O GNAD Gerente de Normas, Analise de Autos de
Infragdao e Demandas Externas
SEAM-SIA Servigo Especializado de Atendimento as

Manifestacdes

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

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

Compete ao Superintendente de Infraestrutura Aeroportuaria aprovar todas as revisdes deste
MPR.

1.6 ORGANIZAGAO 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 ndo este, mas cuja leitura é essencial para o entendimento
dos processos publicados neste manual. O capitulo 4 exp6e 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. Sdo elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricdo da forma de execugdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execuc¢do da etapa;
d) os artefatos necessdrios para a execu¢ao da etapa;

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

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



@

ANAC MPR/SIA-007-R07

g) instrugdes para as proximas etapas; e

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

O capitulo 6 apresenta as disposi¢cdes 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 definicoes,
conforme informagdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. InformacBes 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 defini¢des idénticas a da data de assinatura
do documento.
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2. DEFINICOES

A tabela abaixo apresenta as definicdes necessarias para o entendimento deste Manual de
Procedimento.

2.1 Sigla

Definigao Significado
GTGI Geréncia Técnica de Gestdo da Informacao
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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 Descrigao
Manual de Redacdo da Presidéncia da Manual de Redacdo da Presidéncia da
Republica Republica, editado pela Presidéncia da
Republica.
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:

N3o hd competéncias descritas para a realizagdo deste MPR.

3.3 SISTEMAS
Nome Descrigcao Acesso
Cartilha de Resposta Cartilha de referéncia para | https://sistemas.anac.gov.br/wiki/images
a Demandas ser utilizada nas etapas da | /8/80/cartilha_resposta_a_demandas_ins
Institucionais demanda titucionais.pdf
Citsmart Sistema que possibilita o https://intranet.anac.gov.br/links-da-
trAmite e o tratamento das | home/sistemas/sistema-de-atendimento-
manifesta¢des de usuarios seam
registradas no Fale com a
ANAC
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Guia de Utilizacdo do
SEl na CODE

Sistema para auxiliar na
realizacdo da gestao da drea
de trabalho da CODE

https://sistemas.anac.gov.br/wiki/index.p
hp?title=guia_de_utiliza%c3%a7%c3%a30
_do_sei_na_code

Manual de Cadastros

Pagina para auxiliar no
cadastramento das
demandas

https://sistemas.anac.gov.br/wiki/index.p
hp?title=manual_de_cadastros_(demand
as_sia)

Microsoft Teams

Aplicativo de chat interno
para empresas com
videoconferéncia e

mensagem instantanea para
o trabalho em equipe.

https://www.microsoft.com/pt-
br/microsoft-365/microsoft-teams/free

Novo Formulario
Demandas

Novo Formulario de
Demandas — enderec¢o no
Teams.

https://teams.microsoft.com/|/file/D8756
149-A507-49D8-8C66-
EE3DCD1834D9?tenantld=b5748f6e-
b4ad-4b2b-ab2a-
ef9522368366&fileType=xIsx&objectUrl=
https%3A%2F%2Fanac.sharepoint.com%2
Fsites%2FCODE%2FDocumentos%20Com
partilhados%2FGeneral%2FNovo%20Form
ul%C3%A1rio%20Demandas.xIsx&baseUrl
=https%3A%2F%2Fanac.sharepoint.com%
2Fsites%2FCODE&serviceName=teams&t
hreadld=19:1d15f2aeba2947c284154dd3
d4ef7988@thread.tacv2&groupld=a72f36
93-24af-4e3e-8c57-88dfdale9b70

Roteiro para
Migragdo de
Documentos no SEI

Pagina para auxiliar na
execuc¢do das etapas
previstas caso a demanda
trate-se de um processo ja
aberto anteriormente

https://sistemas.anac.gov.br/wiki/index.p
hp?title=roteiro_para_migra%c3%a7%c3
%a3o0_de_documentos_no_sei

e gerenciamento de tarefas.

SEI Sistema Eletrénico de https://sei.anac.gov.br/sip/login.php?sigl
Informacao. a_orgao_sistema=ANAC&sigla_sistema=S
El
Trello GNAD Aplicativo para organizacdo https://trello.com/b/NgLT841j/gnad

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N&o ha 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 nao 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 execucao 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 Verificar Solicitagdes do CITSMART na SIA

Este processo consiste em verificar diariamente o sistema CITSMART a fim de checar se existem
novas solicitacdes e/ou responder demandas pré existentes

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Demanda recebida no CitSmart", 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:
"Concluido.

A area envolvida na execucdo deste processo é a CODE. Ja o grupo envolvido na execugdo deste
processo é: SEAM-SIA.

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

12
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Dematida recebida
nio CitSmart

01. Acessar
o CITEMART

AEANTSTA

0Z. Tratar a

Aethatida

AEANTSTA

03. Responder
ao Demandante

AEANTSTA

Coneluido

01. Acessar o CITSMART

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SEAM (Servico Especializado de Atendimento As
ManifestagGes) - SIA.

DETALHAMENTO: O SEAM-SIA deve verificar as novas demandas recebidas pelo Citsmart,
bem como checar as demandas antigas, seguindo o passo a passo descrito abaixo:

Inicialmente deve-se acessar o Citsmart. Recomenda-se que o acesso seja feito por meio do
navegador Google Chrome. Na pdgina inicial, realizar os seguintes procedimentos:

1) Acessa-lo usando login e senha;

2) Clicar em "Tratamento de manifestacdo" e, em seguida, clicar em "Manifestacdo em
Tratamento (com informacdo de prazo)";

3) Serda aberta uma nova tela, onde devera ser clicado no icone “Exibir/Esconder filtros” . Na
caixa Grupo, selecione “SEAM-SIA” e na Limite, selecione o nimero maximo permitido
“100”, clicando em seguida em “Gerar Relatério”. Serdo mostradas todas as manifestacoes
pendentes de tratamento na SIA. Para visualizar a demanda, clique no ndmero do “Ticket”.
Serd aberta uma nova aba no navegador com a manifestacdo, contendo todos os seus

13




@

ANAC MPR/SIA-007-R07

detalhes. Em alguns casos a demanda pode possuir arquivo anexo, o qual podera ser
localizado na barra superior do lado direito, no icone “Anexar arquivos” na forma de um
clipe.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Tratar a demanda".

02. Tratar a demanda

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SEAM (Servigo Especializado de Atendimento As
Manifestacoes) - SIA.

DETALHAMENTO: o SEAM-SIA apds acessar a manifestacdao, deve-se dar o tratamento
adequado a demanda, da seguinte forma:

1) Na tela da demanda, clicar em “Capturar ticket” para identificar o responsavel pela
resposta e ndo permitir que dois servidores tratem da demanda ao mesmo tempo.

2) Apods leitura dos dados fornecidos na manifestacdo], como o seu teor e visualizacdo de
anexos, se houver, clicar na caixa “Ac¢ao” para selecionar os possiveis tratamentos da
demanda.

3) Selecione “Responder ao Usuario” para encaminhar diretamente ao demandante a
resposta do seu questionamento, inserindo na caixa “Resposta” que abrira na tela, logo
abaixo do “Teor da Manifestacdo”. Na sequéncia clique em “Conclusdo no Setor” e selecione
“SIA”. Clicar e selecionar o item mais compativel nas caixas “Assunto” e “Sub Assunto”. Na
caixa “Tipo de Resposta” clicar em “Resposta Conclusiva”. Na sequéncia, clicar no icone
correto do “Tipo de Manifestacdo” e para encerrar, clique em “Gravar e enviar” no canto
direito em baixo da tela para finalizar.

4)No entanto, podemos ter outros 4 tipos de tratamento da demanda, conforme segue:

5) Caso a manifesta¢do ndo seja competéncia da SIA ou até mesmo da ANAC, clicar na caixa
“A¢do” e selecionar “Rejeitar a GTGI”. Serd aberto um campo “Ocorréncia” onde deve ser
digitado o porqué da rejei¢ao. Para encerrar, clique em “Gravar e enviar” no canto direito
em baixo da tela para finalizar.

6) Se a manifestagdo estiver incompleta, ndo sendo possivel respondé-la, clicar na caixa
“Acdo” e selecionar “Solicitar complementagao”. Serd aberto um campo “Solicitar
complementagao” que possibilita solicitar ao demandante mais informagdes sobre a sua
manifestacdo, que devem ser digitadas neste campo, sendo disponibilizado 30 dias para o
solicitante responder com os dados solicitados. Para encerrar, clique em “Gravar e enviar”
no canto direito em baixo da tela para finalizar.

7)Como ultima opcdo, se a resposta a manifestacdo exigir informagdes de mais de uma area
da ANAG, clicar na caixa “A¢do” e selecionar “Solicitar composi¢do a GTGI”. Serd aberto um
campo “Ocorréncia” onde deve ser digitada a resposta do SEAM SIA e solicitada a
complementacdo de outra area da Agéncia. Para encerrar, clique em “Gravar e enviar” no
canto direito em baixo da tela para finalizar.

14
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8)Apds finalizar a demanda, fechar esta aba no navegador com a manifestacdo e voltar na
aba do CitSmart com as manifestacdes, clicando em um novo “Ticket” para selecionar nova
demanda para dar tratamento.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Responder ao Demandante".

03. Responder ao Demandante

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SEAM (Servigo Especializado de Atendimento As
Manifestacoes) - SIA.

DETALHAMENTO: A partir da conclusdo construida no tratamento da demanda, responde-se
ao solicitante via sistema Citsmart.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

15
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5.2 Controlar e Acompanhar Demandas Especiais na SIA

Trata-se do processo referente ao controle e acompanhamento das demandas recebidas de
drgdos externos, tais como Ministério Publico, Poder Judicidrio, dentro outros, enderecados a
ANAC

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento de Demanda do Ministério Publico, Poder Judicidrio,
Prefeitura, Estados, Defensorias Publicas etc", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido
guando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Resposta
expedida.

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdo: CODE/GNAD, O GNAD.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, o executor ird necessitar do
seguinte artefato: "Manual de Redagao da Presidéncia da Republica".

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

16
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Ferehitmentn
de Demanda
do Ministério
Fublico,
Paoder Jundicidtio,
Prefeitura,
Estados,
Defensaotias
Piblicas
ete

01. Avaliar,
tratar & propor
resposta patra

aDemanda

CODEGHAD

02. Rewisar
e agsihat proposta,
efyviar para
asainatira
e expedicio
do 314

O GHAD

Resposta
expedida

01. Avaliar, tratar e propor resposta para a Demanda

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CODE/GNAD - Coordenacdo de Demandas Especiais.

DETALHAMENTO: A gestdo da area de trabalho da CODE/GNAD no SEI deve ser feita com
base no “Guia de Utilizagdo do SEI na CODE".

Ao identificar a existéncia de demandas a receber, conforme orienta¢des do “Guia de
Utilizacdo do SEI na CODE”, deve-se fazer as etapas seguintes para cada nova demanda:

01.1. Avaliacdo: Ao receber a demanda, o CODE/GNAD deve decidir sobre o
encaminhamento a ser dado a demanda recebida pelo SEIl. Nessa fase, é possivel a adog¢ado
de trés caminhos distintos, a saber: 1) Rejeitar demanda pela ndo competéncia da SIA; Il)
Consultar area técnica; lll) Responder demanda no sistema SEI.

Explica-se, adiante, cada um desses encaminhamentos.

17
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) Rejeitar demanda pela ndo competéncia da SIA (ver topico 01.2)

Nesse caso, deve-se utilizar o documento “Proposta de Ato (Normativo, Decisdo etc.) ou
Despacho sugerindo o envio da Demanda para outra area, esse documento esta disponivel
no SEI.

) Consultar area técnica (ver topico 01.3)

Em alguns casos, é necessario consultar outra area técnica da SIA para obter os subsidios
para uma resposta adequada. Nesse caso, a demanda deve ser encaminhada para uma das
areas técnicas da Superintendéncia, a depender do assunto, preferencialmente por meio de
e-mail no sistema SEI. Caso o e-mail seja enviado sem utilizacdo da funcionalidade de envio
de correspondéncia eletrénica do SEI, deve-se juntar uma cdpia pdf do e-mail no Processo.

1)) Responder demanda no sistema SEI (ver tépico 01.4)

A CODE/GNAD deve realizar consulta ao banco de respostas anteriores (Textos Padrdo e
Modelos do SEl) e ao histdrico da demanda, a fim de obter uma melhor compreensao sobre
o assunto. Tal consulta podera embasar a decisdo sobre o direcionamento da demanda para
uma area técnica, ou mesmo prover subsidios para elaboracdo de resposta, seja pela drea
técnica ou pela CODE/GNAD.

Caso a rejeicdo seja apenas parcial, cabendo manifestacdao da SIA acerca de um dos assuntos
da demanda, devem ser adotadas acdes em paralelo tanto de Responder () quanto de
Rejeitar (l11).

Além dos passos anteriormente expostos, na etapa de avaliacdo devera ser feito o cadastro
da demanda na planilha “Novo Formuldrio Demandas”.

Verificar a pagina Manual de Cadastros para obter auxilio no cadastramento.

Também é importante verificar se a demanda se trata de continuidade de um processo de
resposta anterior. (Pesquisar no SEl e na Planilha Novo Formulario Demandas). Caso
verifique-se que a demanda se trata de um processo ja aberto anteriormente, execute as
etapas previstas na "pagina" "Roteiro para Migra¢do de Documentos no SEI".

Por fim, deve-se fazer a adequada gestdo no Trello GNAD a fim de registrar o
encaminhamento dado a demanda, conforme orientagdes contidas no "Guia de Utilizacdo
do SEl na CODE".

01.2. Elaborar proposta de rejei¢cao e encaminhar para O GNAD: Nesse caso, deve-se utilizar
o documento “Proposta de Ato (Normativo, Decisdo etc.)” sugerindo o envio da Demanda
para outra area, esse documento esta disponivel no Trello GNAD. Deve ser elaborada uma
proposta de despacho. A rejeicdo deve ser feita imediatamente que percebida a
competéncia de outra Unidade, a fim de que ndo haja prejuizo ao cumprimento do prazo da
demanda.

A proposta de despacho deve estar endere¢cada ao Gabinete com cépia a Unidade
competente.

Caso a rejeicao seja apenas parcial, cabendo manifesta¢do da SIA acerca de um dos assuntos
da demanda, devem ser adotadas a¢Ges em paralelo tanto de Responder (lll) quanto de
Rejeitar (). Ainda assim, a rejeicdo deve ser feita imediatamente, a fim de que o processo
seja encaminhado para a outra Unidade. A minuta de resposta para o assunto de
competéncia da SIA pode ser feita em momento posterior.
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Ressalta-se que, no caso de necessidade de atuacdo de mais de uma Unidade da ANAC, a
SIA ndo devera responder o demandante diretamente, devendo enviar as informacgdes ao
Gabinete em formato de minuta de despacho. O Gabinete ira compilar as informagdes de
todas as Unidades envolvidas e expedir resposta.

01.3. Solicitar e acompanhar resposta da area técnica: Em alguns casos, é necessario
consultar outra drea técnica da SIA para obter os subsidios para uma resposta adequada.
Nesse caso, a demanda deve ser encaminhada para uma das areas técnicas da
Superintendéncia, a depender do assunto, preferencialmente por meio de e-mail no sistema
SEIl. Caso o e-mail seja enviado sem utilizagdo da funcionalidade de envio de
correspondéncia eletrénica do SEl, deve-se juntar uma cépia “pdf” do e-mail no Processo.

A CODE/GNAD devera monitorar o prazo de resposta da area técnica. Em caso de
necessidade de reiteracdo, esta devera ser feita pelo O GNAD. Passado 1 dia do prazo
indicado para resposta pela drea técnica sem que tenha havido retorno, a CODE/GNAD
devera informar O GNAD sobre a necessidade de reiteracdo do pedido de informacgdes.

A area técnica responderd a demanda através de e-mail ou despacho no SEl, de acordo com
seu critério.

Recebida a resposta, a CODE/GNAD deve avaliar a informacdo fornecida pela area técnica e
solicitar esclarecimentos caso sejam necessarios. Também pode ser verificada, nesse
momento, a necessidade de encaminhar a demanda para outra area técnica, para
complementacao.

Estando completos e suficientes os subsidios da area técnica, deve-se seguir para a etapa
01.4.

01.4. Elaborar resposta a ser encaminhada ao 6érgdo solicitante: A CODE/GNAD deve
elaborar minuta de oficio ou despacho de resposta utilizando o documento “Proposta de
Ato (Normativo, Decisdo, etc.)” do SEl, esse documento esta disponivel no SEI. A resposta
deve ser elaborada com base nas informagdes encaminhadas pela drea técnica, nos préprios
conhecimentos sobre o assunto, no historico de demandas anteriores e no banco de dados
de respostas. As minutas devem ser confeccionadas com base no artefato "Manual de
Redacdo da Presidéncia da Republica" e conforme modelos de documentos e Textos Padrado
disponiveis no sistema SEI. Em alguns casos faz-se necessaria a elabora¢ao de Nota Técnica,
em especial em demandas oriundas da Procuradoria. Mesmo nesses casos deve-se elaborar
minuta de despacho de encaminhamento do processo do SIA para o Demandante.

Apds finalizadas, as minutas devem ser encaminhadas ao GNAD para revisdo. Para tanto,
deve-se incluir a proposta em bloco de assinaturas do SEI. O processo também deve ser

enviado para a GNAD no SEl, a fim de que O GNAD possa fazer edi¢des no texto.

Ao final, fazer as devidas anotag¢des no Trello GNAD

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Manual de Redag¢do da Presidéncia da Republica.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Utilizagdo do SEI na CODE, Manual de
Cadastros, Cartilha de Resposta a Demandas Institucionais, Roteiro para Migragdo de
Documentos no SEl, Trello GNAD, Novo Formuldrio Demandas, SEI.
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CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Revisar e assinar proposta, enviar para
assinatura e expedicao do SIA".

02. Revisar e assinar proposta, enviar para assinatura e
expedi¢ao do SIA

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O GNAD.

DETALHAMENTO: O GNAD ird avaliar a demanda e a minuta de resposta. Poderdo ser
solicitadas informagdes complementares as areas técnicas ou a CODE/GNAD. Feita a revisdo,
a proposta de ato serd assinada. Em seguida o processo sera tramitado para a SIA pelo SEI.

Eventualmente o SIA pode solicitar diligéncias e esclarecimentos, os quais poderdo ser
respondidos pelo préprio GNAD, ou demandarao interlocu¢do com as areas técnicas,
hipdtese na qual a CODE/GNAD podera ser envolvida. Também pode ser necessario, em
caso de demandas mais complexas, despachos pessoais entre O GNAD e O SIA.

Na ocasidao em que o oficio ou despacho de resposta for assinado por O SIA, o processo sera
restituido a GNAD a fim de comunicar a expedicao do oficio.

Para finalizar o tratamento da demanda deve-se seguir a etapa denominada “Finalizacdo da
demanda” do “Guia de Utilizacdo do SEl na CODE”, bem como a etapa “Envio” do “Manual

de Cadastros”

Ao final, fazer as devidas anotag¢des no Trello GNAD

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Utilizagao do SEI na CODE, Manual de
Cadastros, Trello GNAD.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.3 Tratar Denuncia Recebida Via "Fale com a ANAC"

Esse processo visa responder as novas denuncias recebidas pelo SEI.

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Denuncia cadastrada no SEI", 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) Concluido.

b) Preparar despacho devolvendo a dentncia para a Ouvidoria e conclui o processo.

O grupo envolvido na execucdo deste processo é: SEAM-SIA.

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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SEADI-3LA

Caoneluida

01. Receber a Denuncia via SEI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SEAM (Servico Especializado de Atendimento As
Manifestacdes) - SIA.

DETALHAMENTO: Receber as novas denuncias pelo SEl

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Denuncia é competéncia da SIA?" seja
"ndo", esta etapa finaliza o procedimento. Caso a resposta seja "sim", deve-se seguir para a
etapa "02. Preparar despacho e encaminhar a area competente".
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02. Preparar despacho e encaminhar a area competente

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SEAM (Servigo Especializado de Atendimento As
Manifestacdes) - SIA.

DETALHAMENTO: Preparar um despacho e encaminhar a drea competente dentro da SIA

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.4 Sugerir Atualizacdes Necessarias na Pagina de Servigcos

Este processo consiste em sugerir atualizacdes necessdrias na pagina de servicos, a partir da
analise de demandas externas recebidas.

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Percebida oportunidade de melhoria na pagina de servigo", portanto,
este processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o
processo é considerado concluido quando alcanga seu evento de fim. O evento de fim descrito
para esse processo é: "Analise Concluida.

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: CODE/GNAD, SEAM-SIA.

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

Perrehida
oportunidade
de melhoria
na pagina
de zetvico

01. Propor alteragio
da pagina de
SErVigO

SEAL-ALA

02, Analisar

proposta de

alteragdo de
pagitia de servigo

COTIEAH AT

Andlise Coticluida

01. Propor alteragao da pagina de servigo

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SEAM (Servico Especializado de Atendimento As
ManifestagGes) - SIA.
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DETALHAMENTO: O SEAM-SIA, ao perceber a oportunidade de alteracao da pdagina de
servico, proveniente do tratamento de uma demanda externa, ira propor a alteracao
especifica na referida pagina.

Detalhar na proposta quais alteracdes sugeridas e enviar ao CODE/GNAD.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Microsoft Teams.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Analisar proposta de alteracao de pagina
de servico".

02. Analisar proposta de alteragao de pagina de servigo

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CODE/GNAD - Coordenacdo de Demandas Especiais.

DETALHAMENTO: O CODE/GNAD ao analisar a pertinéncia da proposta e, julgando valida,
encaminha via email a COPS - Processos. Caso considere impertinente, comunica ao SEAM-
SIA e conclui a demanda.

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

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

26



