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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Ouvidoria

a) Atender Manifesta¢des de 22 Instancia, Ouvidoria Interna e Denuncias

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) BackOffice Ouvidoria
1) Atender Manifestacdes de 22 Instancia, Ouvidoria Interna e Denuncias
b) Ouvidoria Tratamento

1) Atender Manifestacdes de 22 Instancia, Ouvidoria Interna e Denuncias
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de procedimentos estabelece os fluxos e procedimentos para tratamento das
manifestacdes de 22 instancia, Ouvidoria Interna e Dentincias/Comunicacdes de irregularidades.

O MPR estabelece, no ambito da Ouvidoria - OUV, o seguinte processo de trabalho:

a) Atender Manifesta¢des de 22 Instancia, Ouvidoria Interna e Denuncias.

1.2 REVOGAGCAO

MPR/OUV-005-R00, aprovado na data de 04 de outubro de 2022.

1.3 FUNDAMENTACAO

LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 (LEI DE PROTECAO E DEFESA DOS USUARIOS DE
SERVICOS PUBLICOS)

LEI N2 13.608, DE 10 DE JANEIRO DE 2018.

DECRETO N¢29.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018

DECRETO N2 10.153, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019

INSTRUCAO NORMATIVA N2 121, DE 4 DE MAIO DE 2018 - ANAC
PORTARIA N2 581, DE 9 DE MARCO DE 2021

PORTARIA N¢ 6287, DE 03 DE NOVEMBRO DE 2021

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Area Organizacional Descrigao

Ouvidoria - OUV A Ouvidoria é responsavel por receber, apurar
e encaminhar a Diretoria reclamacgoes,
criticas e comentarios sobre a atuacdo da
ANAC, promover as aclOes necessarias a
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apuracao da veracidade das reclamacdes e
denuncias, solicitando as providéncias
necessarias ao saneamento das
irregularidades e ilegalidades constatadas e
produzir relatério circunstanciado de suas
atividades.

Grupo Organizacional Descri¢ao

BO OUV Grupo responsavel por fazer a triagem de
manifestagGes que chegam a Ouvidoria. Se a
demanda tiver teor de denuncia ou for
demanda de 22, deve ser feito
direcionamento ao Analista de Ouvidoria.
Caso seja de 12 instancia, deve devolver a
GTGI.
As demandas de Simplifique sdo
encaminhadas a coordenagdo de tratamento
de manifesta¢Oes

Ouvidoria Tratamento Grupo responsavel pelo tratamento mais
detalhado das manifestacées dentro da
Ouvidoria.

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovag¢do ou alteragdo deste MPR é de responsabilidade da Ouvidoria
- OUV. Em caso de sugestdes de revisdo, deve-se procura-la para que sejam iniciadas as
providéncias cabiveis.

Compete ao Ouvidor aprovar todas as revisdes deste MPR.
1.6 ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢es 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 execugdo 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 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
informacgGes necessarias para sua realizacdo. Sao elas, respectivamente:
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a) o titulo da etapa;

b) a descricao da forma de execucdo da etapa;

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

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

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

g) instrucGes para as proximas etapas; e
h) as dreas ou grupos organizacionais responsaveis por executar a etapa.

O capitulo 6 apresenta as disposi¢Ges finais do documento, que trata das agdes a serem
realizadas em casos ndo previstos.

Por ultimo, é importante comunicar que este documento foi gerado automaticamente. Sado
recuperados dados sobre as etapas e sua sequéncia, as definicdes, 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 apresenta¢do das
informagdes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informag¢des mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, areas, artefatos, termos, sistemas e suas defini¢des,
conforme informagdo 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 os nomes de seus processos tém suas defini¢des idénticas a da data de assinatura
do documento.
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2. DEFINICOES

Este MPR ndo possui definigdes.



@

ANAC MPR/OUV-005-R01

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 capacitagdo ou outros instrumentos e os
artefatos se encontram no moddulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS

Nome Descrigao
Guia de Tratamento de Denudncias e | Trata-se de Guia usado pela equipe da
Comunicagdes de Irregularidades Ouvidoria da ANAC para tratamento de

denudncias e comunicacgées de irregularidades
Guia de Tratamento de Manifestacdo de | Trata-se de Guia de orientacdo para
Ouvidoria Interna Tratamento de demandas de ouvidoria
interna para uso interno pela equipe

Guia de Tratamento de ManifestacGes de 22 | Trata-se de Guia de orientacdo para
Instancia na Ouvidoria Tratamento de demandas de 22 instancia na
Ouvidoria para uso interno pela equipe

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 executd-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 sdao apresentadas. A seguir, encontra-se uma
lista geral das competéncias contidas em todos os processos de trabalho deste MPR e a indicacdo
de qual drea ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos

Adequa resposta ao usudrio de acordo com Ouvidoria Tratamento
padrdes da norma culta, linguagem simples e
de acordo critérios pré-estabelecidos no
Sistema de atendimento da ANAC.

Analisa resposta do SEAM com atenc¢do, | Ouvidoria Tratamento
verificando se os pontos abordados pelo
usuario foram atendidos assim como os
critérios de conclusividade.

Analisa teor, histéricos da manifestacdo e | Ouvidoria Tratamento
respectivos anexos, com atengdo, verificando
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se a Ouvidoria pode responder ou arquivar a
manifestacao diretamente.

Analisa, de forma atenta, conteldos de
manifestacdes para identificar quais sdao de
competéncia de tratamento da Ouvidoria ou
nao.

BO OUV, Ouvidoria Tratamento

Encaminha manifestacdo a gestora do Fale
com a ANAC ou outra Ouvidoria apds analise
criteriosa de competéncia da Ouvidoria ou da
ANAC.

Ouvidoria Tratamento

Identifica que a manifestacdo depende de
andlise do SEAM para melhor resposta ao
usuario.

Ouvidoria Tratamento

Opera os sistemas Citsmart e Fala.BR, com | BO OUV
atencdo, analisando e tratando
manifestacGes sob sua responsabilidade.

Reclassifica manifestagdes de acordo com os | BO OUV

tipos legais adequados.

Solicita  complementacdo do  usuario
diretamente pela Ouvidoria ou a partir de
solicitagcdo do SEAM.

Ouvidoria Tratamento

3.3 SISTEMAS

Nome Descrigao

Acesso

Citsmart

Sistema que possibilita o
tramite e o tratamento das
manifestacGes de usuarios
registradas no Fale com a
ANAC

https://intranet.anac.gov.br/links-da-
home/sistemas/sistema-de-atendimento-
seam

Fala.br

Plataforma integrada de
acesso a informacdo e
registro de reclamacdes,
sugestdes, elogios, pedidos
de informagdes sobre os
servicos ou normativos da
ANAC.

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifest
acao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?R
eturnUrl=%2f

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3do ha documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.
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4. PROCEDIMENTOS REFERENCIADOS

Procedimentos referenciados sao processos de trabalho publicados em outro MPR que tém
relacdo com os processos de trabalho publicados por este manual. Este MPR ndo possui nenhum
processo de trabalho referenciado.

11
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5. PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta o processo de trabalho deste MPR. Ao final de cada etapa, encontram-
se descritas as orienta¢des necessarias a continuidade da execuc¢do do processo. A versdo do
presente MPR esta disponivel de forma mais conveniente em versao eletrénica, onde pode(m)
ser obtido(s) o(s) artefato(s) e outras informagdes sobre o processo.

5.1 Atender Manifesta¢Ges de 22 Instancia, Ouvidoria Interna e Dentincias

O processo contém, ao todo, 10 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Denudncia/comunicag¢do de irregularidade, demanda de 22 instancia e
ouvidoria interna recebida", portanto, este processo deve ser executado sempre que este evento
acontecer. O solicitante deve seguir a seguinte instrucdo: 'O primeiro contato do BackOffice
Ouvidoria com a manifestacdo, ocorrerd quando ela ja tiver sido cadastrada no Fala.BR e tiver
chegado ao Citsmart'.

O processo é considerado concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito
para esse processo é: "Manifestacdo tramitada para outra Ouvidoria ou GTGI ou
concluida/arquivada ao usuério.

A drea envolvida na execucdo deste processo é a OUV. Ja os grupos envolvidos na execucdo deste
processo sdao: BO OUV, Ouvidoria Tratamento.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdrio que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Solicita complementacdo do usuario diretamente pela
Ouvidoria ou a partir de solicitagdo do SEAM; (2) Analisa, de forma atenta , contetddos de
manifestacGes para identificar quais sdo de competéncia de tratamento da Ouvidoria ou ndo; (3)
Encaminha manifestagdo a gestora do Fale com a ANAC ou outra Ouvidoria apds analise
criteriosa de competéncia da Ouvidoria ou da ANAC; (4) Analisa teor, histéricos da manifestagdo
e respectivos anexos, com atencdo, verificando se a Ouvidoria pode responder ou arquivar a
manifestagdo diretamente; (5) Adequa resposta ao usudrio de acordo com padrdes da norma
culta, linguagem simples e de acordo critérios pré estabelecidos no Sistema de atendimento da
ANAC; (6) Reclassifica manifestacées de acordo com os tipos legais adequados; (7) Analisa
resposta do SEAM com atengao, verificando se os pontos abordados pelo usudrio foram
atendidos assim como os critérios de conclusividade; (8) Identifica que a manifestacdo depende
de anadlise do SEAM para melhor resposta ao usudrio; (9) Opera os sistemas Citsmart e Fala.BR,
com atencdo, analisando e tratando manifestacGes sob sua responsabilidade.

Também serd necessario o uso dos seguintes artefatos: "Guia de Tratamento de Manifesta¢do
de Ouvidoria Interna", "Guia de Tratamento de Manifestacbes de 22 Instancia na Ouvidoria",
"Guia de Tratamento de Denuncias e ComunicagGes de Irregularidades”.

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

12
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01. Fazer a andlise prévia quanto a competéncia da Ouvidoria
e da ANAC em relagao a manifestacao

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: BackOffice Ouvidoria.

DETALHAMENTO: As manifesta¢des (denuncias, comunicagdes, simplifique, 22 instancia de
usudrios externos e ouvidoria interna) chegam ao BackOffice Ouvidoria no sistema Citsmart
para triagem e andlise prévia.

Essas manifestagdes podem ser registradas tanto via central de atendimento da ANAC, chat,
163 e WhatsApp) ou via internet, dentro do sistema Fala.BR

O colaborador responsavel pela triagem das manifestacdes deve realiza-la diariamente, nos
dias Uteis, ao menos uma vez pela manha e outra pela tarde.

Deve-se acessar o relatério “ManifestacGes em tratamento (com informacdo de prazo)”,
selecionar o grupo “BackOffice Ouvidoria” pelo sistema Citsmart.

O BackOffice da Ouvidoria é responsavel por verificar se as manifestacdes cadastradas no
Fala.Br como denuncias, comunica¢des e simplifique sdo de competéncia de tratamento da
Ouvidoria ou da ANAC.

As reclamagdes cadastradas no mesmo sistema como reclamacbes também podem ser
direcionadas ao BackOffice Ouvidoria pelo BackOffice da Central de atendimento, podendo
essas serem de 22 instancia de usudrios externos e de Ouvidoria interna. A Ouvidoria também
pode receber solicitacdes de informacbes sobre o Fala.BR ou sobre acompanhamento de
denuncias.

Se a demanda ndo se tratar de simplifique, denlncia contra agente publico ou regulado,
demanda de 22 instancia usuarios externos e de Ouvidoria interna assim como as solicita¢des
de competéncia da ouvidoria, a demanda deve ser direcionada a GTGI para distribuicao aos
SEAMs de 12 instancia no sistema Citsmart.

Por outro lado, se a demanda for de competéncia da Ouvidoria, o BackOffice da Ouvidoria
deve reclassificar a manifesta¢do para o tipo adequado e encaminhar ao Grupo Ouvidoria
tratamento.

E fundamental que o colaborador confira se o usuario ja possui outra demanda sobre o mesmo
teor, antes da devolugdo a GTGI, para verificar se ndo se trata de demanda de 22 instancia que
deva ser tratada pela Ouvidoria.

COMPETENCIAS:

- Opera os sistemas Citsmart e Fala.BR, com atencdo, analisando e tratando manifestacGes
sob sua responsabilidade.

- Reclassifica manifestacGes de acordo com os tipos legais adequados.

- Analisa, de forma atenta, conteidos de manifestaces para identificar quais sdo de
competéncia de tratamento da Ouvidoria ou nao.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacbes de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart, Fala.br.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha competéncia da Ouvidoria da ANAC?"
seja "ndo ha competéncia da Ouvidoria, nem da ANAC", deve-se seguir para a etapa "02.
Enviar manifestacdo ao Ouvidoria tratamento para envio a outra ouvidoria pelo sistema". Caso
a resposta seja "ndao ha competéncia da Ouvidoria, mas sim da ANAC", deve-se seguir para a
etapa "03. Fazer tramitacdo da manifestacdo para GTGI". Caso a resposta seja "ha
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competéncia da Ouvidoria", deve-se seguir para a etapa "04. Fazer tramitacdo da
manifestacao para o tratamento Ouvidoria".

02. Enviar manifestagao ao Ouvidoria tratamento para envio a
outra ouvidoria pelo sistema

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: BackOffice Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Se o BackOffice da Ouvidoria conseguir identificar que a manifestacdo nao
é de competéncia da ANAC e seja um dos tipos narrados na atividade 1, deve direciona-la ao
Ouvidoria tratamento para que o analista responsavel, direcione a manifestacdo a outra
Ouvidoria pelo sistema.

COMPETENCIAS:
- Opera os sistemas Citsmart e Fala.BR, com atencdo, analisando e tratando manifestacGes
sob sua responsabilidade.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacbes de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Citsmart, Fala.br.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Fazer tramitacao da manifesta¢ao para GTGI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: BackOffice Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Se o BackOffice da Ouvidoria conseguir identificar que a demanda nao se
trata de simplifique, dendncia contra agente publico ou regulado, demanda de 22 instancia
(usuarios externos e de Ouvidoria interna) assim como as solicitaces de competéncia da
ouvidoria, a demanda deve ser direcionada a GTGI para distribuicdo aos SEAMs de 12 instancia
no sistema Citsmart.

COMPETENCIAS:
- Opera os sistemas Citsmart e Fala.BR, com atencdo, analisando e tratando manifestacGes
sob sua responsabilidade.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacdes de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicacdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

04. Fazer tramitacao da manifestagao para o tratamento
Ouvidoria

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: BackOffice Ouvidoria.

DETALHAMENTO: Se a demanda for de competéncia da Ouvidoria, o BackOffice da Ouvidoria
deve reclassificar a manifesta¢do para o tipo adequado e encaminhar ao Grupo Ouvidoria
tratamento.
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COMPETENCIAS:
- Opera os sistemas Citsmart e Fala.BR, com atencdo, analisando e tratando manifestacoes
sob sua responsabilidade.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacdes de 22 Instdncia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Fazer anadlise mais detalhada da
manifestacao".

05. Fazer analise mais detalhada da manifestagao

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.

DETALHAMENTO: A andlise mais detalhada é feita pelos colaboradores responsaveis pelo
tratamento das manifestacoes de 22 instancia (de usudrios externos), pelo tratamento de
denuncias contra agentes publicos e contra regulados e pelo analista de manifestacao de
ouvidoria interna.

Essa fase inicia o tratamento da manifestacao.

Todos os procedimentos estdo descritos nos Guias “Tratamento de denuncias”, “Tratamento
de Manifestacdes de 22 instancia”; “Tratamento de Manifestacdes de Ouvidoria interna” que
serdo apensados a este fluxo.

COMPETENCIAS:
- Analisa, de forma atenta, conteddos de manifestagdes para identificar quais sdo de
competéncia de tratamento da Ouvidoria ou ndo.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacdes de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Mantém a competéncia da Ouvidoria ou da
ANAC?" seja "ndo esta no campo de atuac¢do da Ouvidoria, mas sim da ANAC", deve-se seguir
para a etapa "06. Devolver manifestagdo ao BackOffice Ouvidoria para envio a GTGI". Caso a
resposta seja "ndo ha competéncia da Ouvidoria/ANAC", deve-se seguir para a etapa "07.
Fazer tramitacdo da manifestacdo para outra Ouvidoria no sistema". Caso a resposta seja "ha
competéncia da Ouvidoria e ndo ha necessidade de envio ao SEAM", deve-se seguir para a
etapa "08. Responder demanda ao usudrio". Caso a resposta seja "hd competéncia da
Ouvidoria e ha necessidade de envio ao SEAM", deve-se seguir para a etapa "09. Tramitar ao
SEAM responsavel e aguardar resposta". Caso a resposta seja "ha necessidade de
complementacdo”, deve-se seguir para a etapa "10. Solicitar complementacdo da
manifestagdo e aguardar posicionamento do usudrio".

06. Devolver manifestagao ao BackOffice Ouvidoria para envio
a GTGI

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.
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DETALHAMENTO: Se o responsavel pelos tratamentos das manifestagdes de 22 instancia, pelo
tratamento de denuncias contra agentes publicos e contra regulados e pelas manifestacdes
de ouvidoria interna identificar que a demanda nao era para tratamento pela Ouvidoria, ele
deve devolver a manifestacao ao BackOffice Ouvidoria para envio a GTGI.

COMPETENCIAS:
- Encaminha manifesta¢do a gestora do Fale com a ANAC ou outra Ouvidoria apds analise
criteriosa de competéncia da Ouvidoria ou da ANAC.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacdes de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "01. Fazer a analise prévia quanto a competéncia
da Ouvidoria e da ANAC em rela¢do a manifestagao".

07. Fazer tramitacao da manifestacao para outra Ouvidoria no
sistema

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.

DETALHAMENTO: Se o responsavel pelos tratamentos das manifestacdes de 22 instancia, pelo
tratamento de denuncias contra agentes publicos e contra regulados e pelas manifestacGes
de ouvidoria interna identificar que a demanda ndo era de competéncia da ANAC, ele deve
direcionar a manifestacdo a outra ouvidoria no sistema.

Todo o descritivo desta etapa e demais especificidades constam dos Guias “Tratamento de
Denuncias e Comunicagdes”, “Tratamento de Manifesta¢des de 22 instancia”; “Tratamento de
Manifestagdes de Ouvidoria interna” que serdo apensados a este MPR.

COMPETENCIAS:
- Encaminha manifesta¢do a gestora do Fale com a ANAC ou outra Ouvidoria apds analise
criteriosa de competéncia da Ouvidoria ou da ANAC.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifesta¢do de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifesta¢des de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

08. Responder demanda ao usuario

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.

DETALHAMENTO: Se o responsavel pelos tratamentos das manifestacGes de 22 instancia, pelo
tratamento de denuncias contra agentes publicos e contra regulados e pelas manifestacées
de ouvidoria interna identificar que a demanda pode ser respondida ou arquivada
diretamente ao usuario, a demanda deve ser finalizada.

Todo o descritivo desta etapa e demais especificidades constam dos Guias “Tratamento de
Denuncias e Comunicagbes”, “Tratamento de Manifestacdes de 22 instancia”; “Tratamento de
Manifesta¢des de Ouvidoria interna” que serao apensados a este MPR.

COMPETENCIAS:
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- Adequa resposta ao usuario de acordo com padrdes da norma culta, linguagem simples e
de acordo critérios pré-estabelecidos no Sistema de atendimento da ANAC.

- Analisa teor, histéricos da manifestacao e respectivos anexos, com atencao, verificando se a
Ouvidoria pode responder ou arquivar a manifestacao diretamente.

- Analisa resposta do SEAM com atencao, verificando se os pontos abordados pelo usudrio
foram atendidos assim como os critérios de conclusividade.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Denuncias e Comunica¢des de Irregularidades, Guia de
Tratamento de ManifestacGes de 22 Instancia na Ouvidoria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

09. Tramitar ao SEAM responsavel e aguardar resposta

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.

DETALHAMENTO: Se o responsavel pelos tratamentos das manifestacdes de 22 instancia, pelo
tratamento de denuncias contra agentes publicos e contra regulados e pelas manifestacdes
de ouvidoria interna identificar que a demanda ndo pode ser respondida ou arquivada
diretamente ao usudrio, a demanda deve ser direcionada ao SEAM responsavel com o
historico de manifestacbes do usuario, se existente, além da realizacdo da devida
pseudonimizacdo dos dados do manifestante, em caso de denuncia.

Todo o descritivo desta etapa e demais especificidades constam dos Guias “Tratamento de
Denuncias e ComunicacGes”, “Tratamento de ManifestacOes de 22 instancia”; “Tratamento de
Manifesta¢des de Ouvidoria interna” que serdo apensados a este MPR.

COMPETENCIAS:
- Identifica que a manifestacdo depende de andlise do SEAM para melhor resposta ao usuario.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacbes de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicacdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Fazer andlise mais detalhada da
manifestacdo".

10. Solicitar complementag¢ao da manifestacao e aguardar
posicionamento do usuario

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.

DETALHAMENTO: A solicitacdo de complementac¢do de dados pode se dar diretamente pela
Ouvidoria quando ela possuir as informagdes que sdo necessarias para o devido tratamento
da manifesta¢do ou quando solicitado pelo SEAM.

Em ambas as situagdes, a continuidade do tratamento fica condicionada a complementacao
do usudrio que deve ocorrer em até 20 dias.

Se o usuario realizar a complementacdo, o analista volta a atividade de realizagao de analise
detalhada da manifestacao.
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Caso o usuario ndo realize a complementacao, a manifestacao é arquivada diretamente pelo
sistema, devendo a Ouvidoria adotar os procedimentos constantes dos guias para
preenchimento de planilhas de acompanhamento ou cientificacdo do SEAM, quando
necessario.

Todo o descritivo desta etapa e demais especificidades constam dos Guias “Tratamento de
Denuncias e Comunicagdes”, “Tratamento de Manifestacdes de 22 instancia”; “Tratamento de
Manifesta¢des de Ouvidoria interna” que serdo apensados a este MPR.

COMPETENCIAS:
- Solicita complementacdo do usudrio diretamente pela Ouvidoria ou a partir de solicitacdo
do SEAM.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Guia de Tratamento de Manifestacdo de Ouvidoria
Interna, Guia de Tratamento de Manifestacbes de 22 Instancia na Ouvidoria, Guia de
Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Fala.br, Citsmart.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Fazer andlise mais detalhada da
manifestacao".
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6. DISPOSICOES FINAIS

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