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CitSmart indisponivel: Apds confirmar a indisponibilidade informar a ANAC imediatamente. A
coordenacdo da central de atendimento acionara a contingéncia: Consulta dos roteiros em
planilha, caso algum roteiro ndo esteja disponivel na planilha de consulta, registrar
atendimento no Fala.BR e notificar a ANAC por e-mail. A atualizagao da planilha com os
roteiros é de responsabilidade da VCEdu.

Preencher a planilha de contingéncia: A planilha deve conter todos os dados relacionados ao
atendimento da mesma forma que o CISTsmart, nome do operador responsavel pelo registro,
data e hora em que o atendimento foi realizado.Inserir o titulo de todos os roteiros utilizados
para registro posterior no CITSmart.Durante o atendimento o usudrio serd informado que o
sistema esta indisponivel, ele podera optar por receber um contato posterior para receber o
protocolo de atendimento, essa informagao deve constar na planilha de contingéncia.Apds o
retorno do sistema realizar registro do atendimento no CitSmart.

Realizar contato com os usudrios que optaram por receber o protocolo de atendimento
(ticket),Enviar planilha de controle dos registros para ANAC.

Fala.BR indisponivel: Apds confirmar a indisponibilidade informar a ANAC imediatamente. A
coordenacdo da central de atendimento acionard a contingéncia: Controle dos registros de
manifestacdo em planilha.

Preencher a planilha de contingéncia: A planilha deve conter todos os dados relacionados ao
atendimento da mesma forma que o Fala.BR, nome do operador responsavel pelo registro,
data e hora em que o atendimento foi realizado.Durante o atendimento o usuario sera
informado que o sistema esta indisponivel, ele podera optar por receber um contato posterior
para receber o protocolo de atendimento, essa informacdo deve constar na planilha de
contingéncia.

Apds o retorno do sistema realizar registros do atendimento no Fala.br,Realizar contato com
usudrio para informar o protocolo de atendimento (nup),enviar planilha com o controle dos
registros para ANAC. A contingéncia serd acionada quando houver indisponibilidade e lentiddo
dos sistemas CITSmart e/ou Fala.br. A contratada devera informar tempestivamente a ANAC os
horarios de inicio e fim da contingéncia. Os registros em planilha serdo encaminhados via e-
mail para ANAC.

Tratamento de manifestagdes: Notificar a ANAC sobre manifestacGes que poderao ultrapassar
o prazo de tratamento devido a indisponibilidade do CitSmart.

Inconsisténcia na telefonia: Apds confirmar a indisponibilidade notificar a ANAC
imediatamente, informar a origem do problema, a¢Ges realizadas e prazo para solucdo,ao final
deve-se enviar a nota técnica informando o motivo da indisponibilidade para o gestor do
contrato. Deve-se enviar plano de acdo relacionado ao problema.

Inconsisténcia no chat: Ao verificar a indisponibilidade do chat a gestdo do contrato deve ser
notificada imediatamente, assim que possivel deve-se comunicar as a¢oes executadas para
solucdo e a previsdo de retorno, ao final deve-se enviar a nota técnica informando o motivo da
indisponibilidade para o gestor do contrato, aumento no volume de chamadas, apurar o



motivo do aumento do volume de chamadas e informar a ANAC, acionar operadores backup,
solicitar novo roteiro de atendimento para atender a demanda, se necessario.



