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PARTICIPACAO NA EXECUGCAO DOS PROCESSOS

GRUPOS ORGANIZACIONAIS

a) SGP Responde (12 Nivel)
1) Atualizar Lista de Servidores e Colaboradores para o SGP Responde
2) Atualizar Relatério de Gestdao do SGP Responde
3) Responder Demanda do SGP Responde
4) Tratar AvaliagOes

b) SGP Responde (22 Nivel)
1) Responder Demanda do SGP Responde

2) Tratar Avaliagbes
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimentos descreve as atividades desenvolvidas no ambito do SGP
Responde, canal de atendimento utilizado para recepcionar e orientar demandas e esclarecer
duvidas dos servidores da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC) relativas as atribuicées da
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas (SGP). Lancado em marco de 2018, o SGP Responde tem
como objetivo melhorar a qualidade do atendimento dos servicos prestados pela SGP e
proporcionar maior acesso a informagdes sobre Gestao de Pessoas.

O SGP Responde foi instituido pelas Portarias n2 825, de 9 de Marc¢o de 2018 e n2 826, de 9 de
Margo de 2018.

O MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Gestdo de Pessoas - SGP, os seguintes
processos de trabalho:

a) Atualizar Lista de Servidores e Colaboradores para o SGP Responde.
b) Responder Demanda do SGP Responde.
c) Tratar Avaliac¢Oes.

d) Atualizar Relatdrio de Gestdo do SGP Responde.

1.2 REVOGACAO

MPR/SGP-117-R02, aprovado na data de 06 de agosto de 2019.

1.3 FUNDAMENTACAO
Portaria n2 825, de 9 de Margo de 2018, e alteragdes posteriores.

Portaria n° 826, de 9 de Marco de 2018, e alteracdes posteriores.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Grupo Organizacional Descricao
SGP Responde (12 Nivel) Nucleo de servidores responsaveis pelo SGP
Responde.
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SGP Responde (22 Nivel) Nucleo de servidores responsaveis pelo SGP
Responde em segundo nivel.

1.5 ELABORACAO E REVISAO

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

Compete ao Superintendente de Gestdo de Pessoas aprovar todas as revisdes deste MPR.

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

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

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

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho referenciados neste MPR. Estes processos sdo
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
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ordenados em etapas. Cada etapa é contida em uma tabela, que possui em si todas as
informacgdes necessarias para sua realizagdo. S3o elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricdo da forma de execugdo da etapa;

c) as competéncias necessdrias para a execugao da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execugao da etapa;

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

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

g) instrucdes para as préximas etapas; e

h) as dreas ou grupos organizacionais responsaveis por executar a etapa.
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O capitulo 6 apresenta as disposicOes finais do documento, que trata das agOes 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 definicGes, 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
informagdes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informagdes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, dreas, artefatos, termos, sistemas e suas defini¢oes,
conforme informacdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. Informagdes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsaveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e 0os nomes de seus processos tém suas 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

Definicao Significado

CITSMART Sistema de gerenciamento de servicos de
tecnologia da informacgdo que visa gerar
governanca das instituicdes gerenciadas.

O Gtas/sgp O Gerente Técnico de Assessoramento da
Superintendéncia de Gestao de Pessoas
SEI Sistema Eletronico de Informagd&es
SGP Superintendéncia de Gestao de Pessoas
ubDVD Unidade Diretamente Vinculada a Diretoria
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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 Descricao
Atualizar Power Bl - Passo a Passo Instrugdo passo a passo com print de telas
para atualizar os arquivos da ferramenta
Power Bl para atualizar os dados de Business
Intelligence
Grupos Executores Segundo Nivel Planilha com a relagao de servidores e
colaboradores indicados pela chefia de cada
Unidade da SGP para assuntos referentes ao
SGP Responde.
Outlook - Enviar e-Mail Acesso direto a um novo e-mail no software
Outlook.
Publicar Power BI - Passo a Passo Instrugdo passo a passo com print de telas
para publicar arquivos do Power Bi para
atualizar dados de Business Intelligence

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 area ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos
Atualiza relatdrio do Power Bl, com atencao, SGP Responde (12 Nivel)
utilizando as funcionalidades apropriadas do
Power BI.
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Consolida as respostas dadas pelo 22 nivel
através do SGP Responde, de maneira
sintetizada e objetiva.

SGP Responde (12 Nivel)

Responde demanda do SGP Responde em 12
Nivel, com objetividade, clareza e atencdo
aos detalhes.

SGP Responde (12 Nivel)

Usa ferramentas do Citsmart com precisao,
agilidade e correcao, de acordo com seus
manuais de utilizagcao.

SGP Responde (12 Nivel)

3.3 SISTEMAS

Nome Descrigcao

Acesso

Portal de Servicos da | Portal da STl para solicitacdo

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

ANAC de servicos online ao icos/login/login.load
suporteTl.
Power B Sistema de Business https://app.powerbi.com

Web, com cota de

a rede da ANAC.

Intelligence que exibe
graficos e realiza buscas e
filtros sobre dados. O
sistema é composto de um
componente desktop, que
roda dentro da rede da
ANAC, e um componente

armazenamento na nuvem
da Microsoft, que exibe as
telas para usuarios externos

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N&o ha documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

11
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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.

12
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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 execucdo 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 informacgdes sobre o processo.

5.1 Atualizar Lista de Servidores e Colaboradores para o SGP Responde

Deve-se atualizar a planilha de colaboradores conforme a designacao feita pelo chefe de cada
Unidade da SGP. O intuito desta indicacdo é agilizar e facilitar o processo de atendimento feito
via SGP Responde. As duvidas que ndo competem ao 12 Nivel sdo de responsabilidade dos
servidores e colaboradores designados conforme a lista de respondentes do 22 Nivel
encaminhada pelos gestores da SGP.

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Designacgdo de colaboradores pelos gerentes", 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: "Lista atualizada.

O grupo envolvido na execugao deste processo é: SGP Responde (12 Nivel).

Para que este processo seja executado de forma apropriada, o executor ird necessitar do
seguinte artefato: "Outlook - Enviar e-Mail".

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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Designagio
de colaboradores
pelos gerentes

01. Atualizar

os grupos de
2% Mivel

S0P Responde
(17 Hivel)

02, Solicitar
a atualizagio
dos gtupos de
atenditnento

no sistema do
SGFP Responde

SGFP Responde
(17 Hivel)

03. Encaminhar
o documetito
atnalimadn
pata og colaboradores
etrvolvidos

S0P Responde
(17 Hivel)

Lista atualizada

01. Atualizar os grupos de 22 Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O representante do 12 Nivel devera atualizar os nomes dos colaboradores
designados pelos gestores das dreas no documento que contém os grupos executores do
SGP Responde.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Solicitar a atualizacdo dos grupos de
atendimento no sistema do SGP Responde".
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02. Solicitar a atualizacao dos grupos de atendimento no
sistema do SGP Responde

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O representante do 12 Nivel devera solicitar a Tl a atualizagdo do grupo de
respondentes no sistema do SGP Responde.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar o documento atualizado para
os colaboradores envolvidos".

03. Encaminhar o documento atualizado para os
colaboradores envolvidos

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O representante do 12 nivel deverd encaminhar o documento contendo a
lista atualizada de respondentes aos demais colaboradores do seu nivel, bem como aos do
22 nivel que foram incluidos, para conhecimento.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Outlook - Enviar e-Mail.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

15
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5.2 Responder Demanda do SGP Responde

Este Processo de Trabalho detalha os procedimentos para a elaboracao e envio de respostas de
demandas oriundas do SGP Responde.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Demanda do SGP Responde Recebida", portanto, este processo deve
ser executado sempre que este evento acontecer. O solicitante deve seguir a seguinte instrucao:
'Os gestores da SGP deverdo encaminhar, ao representante do 12 Nivel, a relagdo atualizada dos
colaboradores designados a responder as demandas do SGP Responde em 22 Nivel'.

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

a) Demanda do SGP Respondeistr Respondida.

b) Demanda do SGP Responde istriConsolidada istrie Respondida.

Os grupos envolvidos na execuc¢do deste processo sdo: SGP Responde (12 Nivel), SGP Responde
(22 Nivel).

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Responde demanda do SGP Responde em 12 Nivel,
com objetividade, clareza e atencdo aos detalhes; (2) Consolida as respostas dadas pelo 22 nivel
através do SGP Responde, de maneira sintetizada e objetiva.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Grupos Executores Segundo Nivel".

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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Demanda do
SGF Responde
Recebida

01. Analisar
Demanda do 3P
Responde Recebida

SGF Responde
(1% Hiwvel

de Demanda
Recebida?

Demanda com De
Resposta
fuo 2° Miwel

03. Encaminhar 02. Responder
Demanda aos Demanda do 3GF
Crupos Competentes Fesponde em
do 2° Mivel 1% Miwvel
23F Fesponde 2G5F Responde
(1% Mivel) (1% Mivel)
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04. Responder a Enﬁa;]sp?:,nse
Demanda do 3GF spondida
Responde em
2% Hiwvel
2GF Fesponde
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Fespostas do
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Consolidada
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01. Analisar Demanda do SGP Responde Recebida

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: Deve-se verificar qual o tipo de duvida manifestada pelo usuario e, em
seguida, se essa ndo esta respondida na base de conhecimentos, presente nas Perguntas
Frequentes-FAQ e nas Paginas Tematicas da SGP na intranet da ANAC, disponivel no
endereco eletrénico http://extranet.anac.gov.br, no menu "Gestdo de Pessoas"/ "SGP
Responde". Em seguida, deverdo ser dados os devidos encaminhamentos:

O 12 Nivel pode responder a demanda, se souber a resposta. Ndo necessariamente sera
uma resposta padrao, pois pode exigir uma pesquisa na base de conhecimentos.

Se a resposta a duvida ndo estiver presente na base de conhecimentos e o 12 Nivel
desconhecer a resposta da duvida, esta deve ser encaminhada ao 22 Nivel.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Qual o Tipo de Demanda Recebida?" seja
"demanda com Resposta no 12 Nivel", deve-se seguir para a etapa "02. Responder Demanda
do SGP Responde em 12 Nivel". Caso a resposta seja "demanda com Resposta no 22 Nivel",
deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar Demanda aos Grupos Competentes do 22
Nivel".

02. Responder Demanda do SGP Responde em 12 Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O colaborador responsavel pelo 12 Nivel deve acessar a plataforma no
Citsmart do SGP Responde e, na area pertinente, responder ao usuario:

Demandas que ndo sdo de competéncia da SGP - Encaminhar o contato de outra Unidade
Diretamente Vinculada a Diretoria (UDVD), para que o usuario esclareca as suas duvidas; ou

Demandas relativas a servico - Esclarecer ao usuario que a solicitacdo devera ser feita via
SEI.

COMPETENCIAS:
- Responde demanda do SGP Responde em 12 Nivel, com objetividade, clareza e atencgdo
aos detalhes.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Encaminhar Demanda aos Grupos Competentes do 22
Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: No sistema SGP Responde, deve-se selecionar 22 Nivel e identificar no
artefato "Grupos Executores Segundo Nivel", o grupo em que os colaboradores técnicos
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responsaveis pelo esclarecimento daquela duvida estdo inseridos. Depois, deve-se
selecionar o grupo e finalizar o encaminhamento.

Obs: Caso o prazo regulamentar seja ultrapassado, o responsavel do 12 Nivel deve enviar
lembrete ao 22 Nivel para responder a demanda.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Grupos Executores Segundo Nivel.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Responder Demanda do SGP Responde em
292 Nivel".

04. Responder Demanda do SGP Responde em 22 Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SGP Responde (22 Nivel).

DETALHAMENTO: Verificar o e-mail que sera enviado automaticamente aos colaboradores
do 22 Nivel, pelo Citsmart, assim que o 12 Nivel acionar algum grupo executor.

Responder a duvida e encaminhar a resposta para o 12 Nivel, por intermédio da plataforma
Citsmart.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Consolidar Respostas do 22 Nivel e
Responder ao Solicitante em 12 Nivel".

05. Consolidar Respostas do 22 Nivel e Responder ao
Solicitante em 12 Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: Em caso de demandas de resposta:

O colaborador do 12 Nivel devera receber as respostas dos grupos do 22 Nivel, que serdo
enviadas pelo sistema Citsmart. Se a resposta obtida for extensa, deve-se resumi-la, desde
gue ndo prejudique o esclarecimento do usuario acerca da duvida.

Por outro lado, caso a duvida recebida englobe mais de um grupo executor contido no 29
Nivel, cabera ao colaborador do 12 Nivel realizar a consolida¢do das respostas e envia-la aos
usuarios interessados.

COMPETENCIAS:
- Consolida as respostas dadas pelo 22 nivel através do SGP Responde, de maneira
sintetizada e objetiva.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigcos da ANAC.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.3 Tratar Avaliagoes
Este processo se refere ao tratamento dado as avaliacdes recebidas por meio do SGP Responde.

O processo contém, ao todo, 7 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Toda segunda-feira", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. O solicitante deve seguir a seguinte instrugdo: 'Toda
segunda-feira, o representante do grupo SGP Responde (12 Nivel) deve acessar a ferramenta
Citsmart e gerar o relatdrio "pesquisa de satisfacdo", para verificar as avaliacGes recebidas'.

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

a) Tratamento da avaliacdo negativa finalizado apds consolidagao.
b) Tratamento da avaliacdo positiva finalizado.

¢) Tratamento da avaliagdo negativa finalizado.

Os grupos envolvidos na execuc¢do deste processo sdo: SGP Responde (12 Nivel), SGP Responde
(22 Nivel).

Para que este processo seja executado de forma apropriada, o executor ird necessitar do
seguinte artefato: "Outlook - Enviar e-Mail".

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. Extrair o relatorio "pesquisa satisfacao" e fazer analise

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O representante do 12 Nivel devera:

1) Acessar o sistema do SGP Responde;

2) Em "Menu", clicar em "relatdrios";

3) Clicar em "geréncia tickets";

4) Clicar em "pesquisa satisfacdo";

5) No campo "com base em qual data", clicar em "data fim (padrdo)";

6) No campo "periodo", inserir o inicio e o término do periodo pretendido;
7) No campo "avaliacdo", selecionar a op¢do "todos";

8) No campo "TOP list", selecionar "todos";

9) No campo "contrato", selecionar "SGP";

10) Por fim, clicar em "gerar PDF".

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigcos da ANAC.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Avaliagdo positiva?" seja "NAO", deve-se
seguir para a etapa "03. Analisar o motivo da insatisfacdo e reabrir a demanda". Caso a
resposta seja "SIM", deve-se seguir para a etapa "02. Enviar e-mail para a equipe
responsavel pela resposta".

02. Enviar e-mail para a equipe responsavel pela resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O representante do 12 Nivel deve verificar os tipos de avaliagdo
recebidos. No caso das positivas, devera enviar e-mail para o respondente, para que este
tome conhecimento do feedback dado ao atendimento prestado.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Outlook - Enviar e-Mail.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Analisar o motivo da insatisfacao e reabrir a demanda

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O representante do 12 Nivel devera analisar o motivo da insatisfacdo ao
atendimento prestado e reabrir a demanda, para que esta possa ser respondida de novo,
buscando a satisfacdo do solicitante.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigcos da ANAC.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Qual o tipo de demanda recebida?" seja
"demanda com resposta no 22 Nivel", deve-se seguir para a etapa "05. Encaminhar resposta
aos grupos competentes do 22 Nivel". Caso a resposta seja "demanda com resposta no 12
Nivel", deve-se seguir para a etapa "04. Complementar e enviar a resposta ao solicitante".

04. Complementar e enviar a resposta ao solicitante

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SGP Responde (12 Nivel).
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DETALHAMENTO: Se as insatisfacdes presentes nas avaliacdes recebidas estiverem
associadas ao atendimento prestado pelo 12 Nivel, este devera complementar as respostas
dadas e envia-las aos solicitantes.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

05. Encaminhar resposta aos grupos competentes do 22 Nivel

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: Se as insatisfacdes presentes nas avaliacdes recebidas estiverem
associadas ao atendimento prestado pelo 22 Nivel, o representante do 12 Nivel devera
encaminhar as respostas dadas aos respondentes, para que eles fagam a complementacao
necessaria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Complementar a resposta".

06. Complementar a resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (22 Nivel).

DETALHAMENTO: O 29 Nivel devera complementar a resposta original e, em seguida,
encaminha-la ao 12 Nivel.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigos da ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Consolidar respostas do 22 Nivel e
responder ao solicitante".

07. Consolidar respostas do 22 Nivel e responder ao
solicitante

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: O 12 Nivel devera consolidar as respostas encaminhadas pelo 22 Nivel,
visando padronizar a comunicagao.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigcos da ANAC.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.4 Atualizar Relatorio de Gestao do SGP Responde
Este processo trata da atualizacdo do relatdrio de gestdo do SGP Responde.

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Toda segunda-feira", 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: "Painel do B
disponibilizado.

O grupo envolvido na execucdo deste processo é: SGP Responde (12 Nivel).

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Usa ferramentas do Citsmart com precisao, agilidade
e correcdo, de acordo com seus manuais de utilizagdo; (2) Atualiza relatdrio do Power Bl, com
atencdo, utilizando as funcionalidades apropriadas do Power BI.

Também sera necessario o uso dos seguintes artefatos: "Publicar Power Bl - Passo a Passo",
"Atualizar Power Bl - Passo a Passo".

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. Gerar relatdrios de "Pesquisa Satisfacao" e "Pesquisa
Tickets"

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: Para extrair o relatério “Pesquisa Satisfacao”, o 12 Nivel deve:

1) Acessar o Portal de Servigcos da ANAC, disponivel em:
https://sistemas.anac.gov.br/portaldeservicos/login/login.load;

2) Acessar o sistema do SGP Responde;

3) Em "Menu", clicar em "relatérios";

4) Clicar em "geréncia de tickets";

5) Clicar em "pesquisa de satisfacdo";

6) No campo "com base em qual data", clicar em "data fim (padrdo)";
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7) No campo "periodo", inserir o inicio (01/01/2018 - FIXO) e o término do periodo
pretendido (data do dia da extracdo);

8) No campo "avaliacdo", selecionar a op¢do "todos";

9) No campo "TOP list", selecionar "todos";

10) No campo "contrato", selecionar "SGP"; e

11) Por fim, clicar em "exportar CSV".

Para extrair o relatério “pesquisa tickets”, o 12 Nivel deve:

1) Acessar o Portal de Servigcos da ANAC disponivel em:
https://sistemas.anac.gov.br/portaldeservicos/login/login.load ;

2) Acessar o sistema do SGP Responde;

3) Em "Menu", clicar em "relatérios";

4) Clicar em "geréncia de tickets";

5) Clicar em "pesquisa tickets";

6) No campo "data de abertura", inserir a data da demanda mais antiga em andamento
conforme detalhado abaixo:

a) Acessar, pelo explorador de arquivos, o caminho:
http://sgp.anac.gov.br/assessoria/Bl/DocumentosCompartilhados/SGPResponde;

b) Abrir o arquivo "completa.csv";

¢) Na coluna "situagdo", filtrar as demandas "em andamento"; e

d) Na coluna "data/hora abertura", verificar a data mais antiga.

7) Em "data fim", inserir a data da extra¢do do relatério;
8) No campo "contratopasta", selecionar "SGP"; e
9) Clicar em "exportar CSV".

Além de extrair as informagdes contidas nos relatérios “pesquisa satisfagao” e “pesquisa
tickets”, o representante do 12 Nivel deve:

1) Acessar, pelo explorador de arquivos, o caminho:
http://sgp.anac.gov.br/assessoria/Bl/DocumentosCompartilhados/SGPResponde, abrir o
arquivo "completa.csv" e apagar todas as linhas abaixo da linha relativa a data da demanda
mais antiga em andamento (inclusive);

2) Copiar todo conteudo do arquivo baixado anteriormente (sem cabecalho) e colar na
ultima linha do arquivo "completa.csv";

3) Salvar o arquivo; e

4) Substituir o arquivo anterior pelo atualizado.

COMPETENCIAS:
- Usa ferramentas do Citsmart com precisdo, agilidade e corregao, de acordo com seus
manuais de utilizagao.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Portal de Servigcos da ANAC.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Atualizar o painel do BI".

02. Atualizar o painel do BI
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RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: Para atualizar o painel do Bl no servidor de relatérios, o 12 Nivel devera:

1) Acessar, pelo explorador de arquivos, o endereco:
http://sgp.anac.gov.br/assessoria/Bl/DocumentosCompartilhados/SGPResponde;

2) Na guia “Documentos”, clicar em “SGP Responde” e, em seguida, em “SGP Responde.zip”;
3) Abrir o arquivo “SGP Responde.pbix”;

4) Clicar em “Atualizar” no grupo “Consultas” da guia “Pagina Inicial”; e

5) Salvar o arquivo e fechar o programa.

COMPETENCIAS:
- Atualiza relatdrio do Power Bl, com atencdo, utilizando as funcionalidades apropriadas do
Power BI.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Atualizar Power Bl - Passo a Passo.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Power BI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Submeter o painel do Bl atualizado ao
servidor de relatérios".

03. Submeter o painel do Bl atualizado ao servidor de
relatdrios

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: SGP Responde (12 Nivel).

DETALHAMENTO: Para submeter o painel do Bl ao servidor de relatérios, o 12 Nivel devera:

1) Acessar o enderecgo: https://sistemas.anac.gov.br/relatorios;

2) Clicar na pasta “SGP”;

3) Na pasta “SGP Responde”, com o botdo direito do mouse, clicar em “gerenciar”;
4) Clicar em "substituir";

5) Selecionar o arquivo “SGP Responde.pbix atualizado”; e

6) Clicar em "abrir".

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Publicar Power Bl - Passo a Passo.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Power BI.

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