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RESUMO - Este artigo teve como objetivo verificar o nivel de maturidade em que
se encontra a Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria — INFRAERO —
Aeroporto Internacional Afonso Pena com relacdo a Norma Brasileira ABNT NBR
ISO 9004:2010. Para identificar a situacdo da empresa em relacdo ao objetivo
proposto, foram entrevistados o0 Representante da Diregcdo, Gerentes e
Coordenadores do aeroporto nos dias 20 e 21 de agosto de 2012. Vale ressaltar
gue todos os entrevistados sdo responsaveis e estdo envolvidos nas atividades
relacionadas ao sistema de qualidade da empresa. Os resultados dessa pesquisa,
possibilitou evidenciar que o aeroporto encontra-se no nivel 2 de maturidade,
considerando 0s cinco niveis nos quais poderia se enquadrar. As diferencas
encontradas entre a situacdo atual e o nivel 5 de maturidade da referida norma,
estdo relacionadas nesse trabalho como forma de facilitar a visualizagdo de
providéncias que a organizacdo devera tomar em conta para atingir o nivel

maximo de maturidade (nivel 5) em direcdo ao sucesso sustentado.

Palavras chave: INFRAEROQO:; sucesso sustentado; NBR 1SO 9004:2010.
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1. INTRODUCAO

Com o aumento da demanda no setor aéreo e a crescente exigéncia de
uma resposta rapida as necessidades dos clientes, principalmente aos
passageiros, € imprescindivel que a INFRAERO — Aeroporto Internacional Afonso
Pena mantenha-se atualizada em relagédo aos niveis de qualidade dos processos
e como consequéncia, torne-se mais competitiva. Utilizar-se das orientacoes da
Norma Brasileira da Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) NBR ISO
9004:2010 faz com que o alcance do sucesso sustentado seja mais facilmente
atingivel.

O atendimento aos requisitos preconizados em normas da familia NBR ISO
9000 e a busca por novas certificacdes promovem as organizacdes a criacdo do
diferencial competitivo no mercado que atuam. A certificacdo na International
Organization for Standardization (ISO) 9001:2008 que a INFRAERO — Aeroporto
Internacional Afonso Pena possui jA ndo € mais considerada um diferencial das
organizacdes em geral e sim um pré-requisito da qualidade de seus produtos e
Servicos.

Tendo em vista 0s aspectos supra citados, este estudo de caso tem o
propdsito de demonstrar o nivel de maturidade em que a Empresa Brasileira de
Infraestrutura Aeroportuaria — INFRAERO — Aeroporto Internacional Afonso Pena
estd enquadrada com relacdo as diretrizes da Norma Brasileira ABNT NBR I1SO
9004:2010 — “esta norma fornece orientagédo para apoiar qualquer organizagao
que esteja operando dentro de um ambiente complexo e exigente, e sempre em
mudanca, a alcancar o sucesso sustentado, através de uma abordagem de gestéo
da qualidade” (ABNT, 2010), além de propor melhorias para o sistema de gestéao.
A norma enfatiza também a necessidade de melhorias e inovac¢des, bem como da
adocdo da Responsabilidade Social e da Gestdao de Riscos visando o
desenvolvimento e a sustentabilidade dos negécios das organizagdes.

Visando agregar valor aos processos da INFRAERO diante do contexto em

gue ela se encontra inserida, esse projeto técnico tem como objetivo geral:



Verificar o nivel de maturidade em que se encontra a Empresa Brasileira de
Infraestrutura Aeroportuaria — INFRAERO — Aeroporto Internacional Afonso Pena
com relacdo a Norma Brasileira ABNT NBR 1SO 9004:2010.

E para que seja possivel alcancar o objetivo geral, propdem-se 0s seguintes
objetivos especificos:

- Diagnosticar a situagcdo atual do sistema de gestdo da organizagao
estudada sob a o6tica do sucesso sustentado;

- Identificar o nivel de maturidade em que a empresa esta enquadrada,;

- Constatar as diferencas existentes entre as praticas ja adotadas pela
empresa e o0 que falta para atingir o nivel cinco de maturidade, ou seja, o nivel

méaximo de maturidade em dire¢do ao sucesso sustentado.

2. CONTEXTUALIZACAO DA EMPRESA BRASILEIRA DE INFRAESTRUTURA
AEROPORTUARIA — INFRAERO — AEROPORTO INTERNACIONAL AFONSO
PENA

A INFRAERO - Aeroporto Internacional Afonso Pena, organizacdo objeto
deste estudo, esta localizada no municipio de S&o José dos Pinhais, na Grande
Curitiba, no estado do Parana, possui 257 colaboradores que executam suas
atividades nas areas de operacfes, seguranca, administracdo e financas,
empreendimentos, logistica de cargas, manutencdo e comercial. O aeroporto,
inaugurado em 1944 como aerdédromo militar, transferiu a administracdo para a
INFRAERO em 1973. Em 1977, concluiu-se a ampliagdo do terminal de
passageiros, quadruplicando sua capacidade de atendimento e no ano de 1996,
com o aumento da demanda de passageiros, construiu-se um novo terminal e este
passou a ser internacional.

Atualmente, o terminal de passageiros tem a capacidade de atender 7,8
milhdes de passageiros por ano; o aeroporto atende voos domésticos e
internacionais tanto de passageiros quanto de cargas, nas categorias comerciais
regulares e néo regulares. Além de disponibilizar toda infraestrutura necessaria
para proporcionar conforto e servicos aos passageiros, a empresa realiza

investimentos em obras e tem como 0s maiores arrecadadores de receita a area



comercial, a qual gerencia as atividades de desenvolvimento mercadoldgico,
monitora contratos de uso de area e projetos de telecomunicacdes, realiza
estudos em busca de novos negdlcios e comercializa e coordena espacos
publicitarios; e também a area de logistica de cargas, responsavel pelo
gerenciamento dos processos de importacdo, exportacdo e carga nacional;
incluindo atividades de recebimento, armazenagem e liberag&o de cargas.

A organizagéo tem implantado o Sistema de Gestdo da Qualidade baseado
nos requisitos da ISO 9001:2008, cujo Certificado de Conformidade foi concedido
por terem sido implementadas atividades de gestdo da infraestrutura e servigcos
aeroportuarios para as atividades de pouso e decolagem de aeronaves; embarque
e desembarque de passageiros; logistica de carga e servicos comerciais para o

desenvolvimento aeroportudrio.

2.1 APRESENTACAO DO PLANO EMPRESARIAL 2012/2015 DA INFRAERO

O Plano Empresarial 2012/2015 da INFRAERO €& composto pelas
estratégias da organizagao para este periodo, em que todos os aeroportos da rede
sdo responsaveis por atender os seus objetivos e juntos alcancarem as metas
gerais. No plano é apresentado a visdo, a missdo, 0 negocio, as politicas e o
Mapa Estratégico 2012-2015, que contém o0s objetivos estratégicos da empresa.

A visdo da INFRAERO ¢é definida como: "Ser reconhecida pela exceléncia
da infraestrutura e dos servicos aeroportuarios e de navegacdo aérea". A missao
€. "Prover infraestrutura e servicos aeroportudrios e de navegacao aérea,
contribuindo para a integracdo nacional e o desenvolvimento sustentavel do pais".
O negdcio da INFRAERO envolve: "Seguranca, conforto, eficiéncia e agilidade em
servicos e infraestrutura aeroportuaria e de navegacao aérea" (INFRAERO, 2012).

Apresenta-se a seguir as politicas estipuladas pela INFRAERO:

Politica de Operagdes: Melhorar continuamente a qualidade dos servigos
aeroportuarios e de navegacgao aérea, garantindo a seguranca e a facilitacdo das

operacgOes, em atendimento aos requisitos nacionais e internacionais.



Politica Comercial e de Logistica de Carga: Desenvolver e ampliar as
atividades comerciais e de logistica de carga com foco nas necessidades dos
clientes e como suporte financeiro essencial ao desenvolvimento dos aeroportos.

Politica de Investimento: Investir intensivamente na recuperacdo, na
modernizacdo e na ampliacdo da capacidade dos aeroportos e das unidades de
navegacdo aérea da Rede INFRAERO, observando o equilibrio econdmico-
financeiro da Empresa.

Politica de Desenvolvimento Tecnoldgico: Promover a aplicacao
eficiente de tecnologia a gestéo e a operacao da Rede INFRAERO.

Politica de Gestdo e Qualidade: Promover a melhoria continua da gestédo
e dos servicos, como forma de posicionar 0s aeroportos e grupamentos de
navegacao aérea da Rede INFRAERO entre os melhores do mundo.

Politica de Recursos Humanos: Promover a selecdo, a administracéo, o
aperfeicoamento e a valorizacdo dos empregados, com foco na gestdo de
pessoas por competéncias, em um ambiente organizacional que prime pelas
condicBes de trabalho e que propicie a motivacdo e a satisfacdo das pessoas,
visando a exceléncia dos servicos aeroportuarios e de navegacao aérea.

Politica de Responsabilidade Social Empresarial: Assegurar a aplicacdo
continuada dos principios de responsabilidade social empresarial na gestdo dos
negocios, com respeito aos direitos humanos e ao meio ambiente, visando a
sustentabilidade.

Politica de Gestdo do Marco Legal: Promover a seguranca juridica dos
atos praticados pela Administracdo, garantindo a sustentabilidade legal dos
processos da INFRAERO.

A figura 1 mostra os objetivos estratégicos da Infraero para o periodo de
2012 a 2015, vale ressaltar que cada objetivo € desdobrado para todos os
aeroportos da Rede INFRAERO, no qual séo estipulados metas e indicadores de

desempenho para o acompanhamento do alcance destes objetivos.



MAPA ESTRATEGICO 2012-2015

Visdo: Ser reconhecida pela exceléncia da infraestrutura e dos servicos aeroportuarios e de navegacao aérea.

REC - 01
Assegurar a satisfacgo dos clientes e o
recanhecimento da sociedade

___—*—___

EOP - 01 EOP - 02
Garantir que a capacidade de patios, pistas,
terminais de passageiros e terminais de logistica de Garantir a exceléncia na
carga atenda a demanda com qualidade, sequranca e relacdo com o cliente
eficiéncia operacional

EOP - 03 EOP - 04
Elevar os padroes de qualidade dos servicos
Manter elevado indice de aeroportuarios e de navegacao aérea, consolidando a
disponibilidade dos subsisternas criticos exceléncia da gestao comn sustentabilidade

GRS - 01 GRS - 02 GRS - 03 GRS - 04

Assegqurar os recursos
financeiros necessarios

Assegurar o desenvolvimento
de competéncias de gestao

Disponibilizar novas Ter custos

tecnologias para apoio & competitivos 3
P as - ra a execucao da
e teécnicas necessarias as estratégia - i

estratégias da Infraero estratégia

FIGURA 1 - MAPA ESTRATEGICO 2012-2015 DA INFRAERO
FONTE: Infraero (2012)

3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com a ABNT NBR ISO 9000:2005, para conduzir e operar com
sucesso uma organizagcdo € necessario dirigi-la e controla-la de maneira
transparente e sistematica. O sucesso pode resultar da implementacdo e
manutencdo de um sistema de gestdo concebido para melhorar continuamente o
desempenho, levando em consideracdo, a0 mesmo tempo, as necessidades de
todas as partes interessadas. A gestdo de uma organizacado inclui, entre outras
disciplinas de gestéo, a gestédo da qualidade.

Oito principios de gestdo da qualidade foram identificados, os quais podem
ser usados pela alta dire¢cdo para conduzir a organizacdo a melhoria do seu
desempenho (ABNT, 2005). S&o eles:



a) Foco no cliente

Organizagbes dependem de seus clientes e, portanto, convém que
entendam as necessidades atuais e futuras do cliente, os seus requisitos e
procurem exceder as suas expectativas.

b) Lideranca

Lideres estabelecem unidade de propdsito e o rumo da organizagao.
Convém que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas
possam estar totalmente envolvidas no proposito de atingir os objetivos da
organizacao.

¢) Envolvimento de pessoas

Pessoas de todos os niveis sdo a esséncia de uma organizagao e seu total
envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o beneficio
da organizacéo.

d) Abordagem de processo

Um resultado desejado € alcancado mais eficientemente quando as
atividades e os recursos relacionados sao gerenciados como um processo.

e) Abordagem sistémica para a gestao

Identificar, entender e gerenciar processos inter-relacionados como um
sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da organizacdo, no sentido do
alcance de seus objetivos.

f) Melhoria continua

Convém que a melhoria continua do desempenho global da organizacéo
seja 0 seu objetivo permanente.

g) Abordagem factual para a tomada de deciséo

Decis0es eficazes sdo baseadas na analise de dados e informacdes.

h) Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores

Uma organizagao e seus fornecedores sao interdependentes e uma relagéao
de beneficios mutuos aumenta a habilidade de ambos em agregar valor.

Estes oito principios de gestdo da qualidade formam a base para as normas

de gestdo da qualidade do sistema dentro da familia ISO 9000.
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3.2 BENEFICIOS E DIFICULDADES NA UTILIZACAO DE SISTEMAS DE
GESTAO DA QUALIDADE

Para Las Casas (2008, p. 146), a aplicacdo bem-sucedida da administracao
de servicos com qualidade da oportunidades significativas para o melhor
desempenho de servico e satisfagdo dos clientes; melhor produtividade e
eficiéncia e reducao de custos; e melhor participacdo de mercado.

De acordo com Curi (1999, p. 62), os beneficios atribuidos a normalizacao

a) Beneficios qualitativos: utilizacdo adequada dos recursos (equipamentos,
materiais, mao-de-obra), disciplina a producdo e uniformiza o trabalho, auxilia o
treinamento e melhora o nivel técnico da méao-de-obra, registra o conhecimento
tecnoldgico, facilita a contratacéo ou venda de tecnologia;

b) Beneficios processuais: participacdo em programas de garantia da
qualidade, controle de produtos e processos, padronizacao de controle e testes de
laboratorios, seguranca do pessoal e dos equipamentos, racionalizacdo do uso e
tempo;

c) Beneficios quantitativos: Reducdo do consumo e do desperdicio (gestédo
de materiais), especificacdo de matérias-primas, padronizacdo de componentes e
equipamentos, reducéo de variedade de produtos, procedimentos para calculos e
projetos, aumento da produtividade, melhoria da qualidade de produtos e servicos.

De acordo com Sutherland (1997) apud Szyszka (2001, p. 37) as
desvantagens percebidas pelas organizagbes no que se refere ao processo de
implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade sdo: o tempo necessario para
desenvolver o sistema; os custos para implementar e manter o sistema; a
inflexibilidade e burocracia dos sistemas; a dificuldade de criar e manter o
entusiasmo do pessoal para com 0 sistema; o0 ressentimento que as mudancas
requeridas causam em certos casos;, as mudancas necessarias podem ser
contrarias ou conflitantes com a cultura existente e a geracdo de uma quantidade

grande de papel.
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Segundo Koufteros (2002) apud Pinheiro, Oliveira e Castro (2007) as
empresas estdo enfrentando um ambiente que estd repleto de mudancas e
complexidades que interferem profundamente no desempenho da producéo.

Neste contexto, a resisténcia as mudancas tem sido entendida como a
principal causa de conflitos indesejaveis e prejudiciais a organizacédo. Trata-se de
um fendbmeno muito complexo causado por fatores variados que, se bem
gerenciado, pode ser minimizado com técnicas apropriadas (WADDELL, 1998

apud Pinheiro, Oliveira e Castro).

3.3 ANORMA ABNT NBR ISO 9004:2010

Segundo o escopo da NBR ISO 9004:2010, esta norma fornece orientacao
as organizacbes para o alcance do sucesso sustentado através de uma
abordagem da gestdo da qualidade. E aplicavel a qualquer organizagao,
independentemente do tamanho, tipo e atividade. Ndo se destina a certificacao
nem ao uso regulamentar ou contratual (ABNT, 2010).

Os requisitos da norma ISO 9004 preveem o mesmo modelo de processo
(entrada e saida) e principios de gestdo da qualidade, mas tém énfase na
satisfacdo das necessidades de todas as partes interessadas para atingir a
satisfacdo do cliente (SMITH, 2002).

A norma NBR ISO 9004:2010 esta dividida em introducao, na qual por meio
da figura 2 é possivel visualizar com maior clareza os requisitos ampliados da
NBR ISO 9004:2010 em relacdo a NBR ISO 9001:2008 e nove capitulos que
foram organizados de modo que os principios de gestdo da qualidade voltados

para o alcance do sucesso sustentado estivessem de facil entendimento.
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. Melhoria continua do sistema de gestio da qualidade que leva ao .
Amb'e‘"te sucesso sustentado Am b'e_nte
da organizagiao da organizagao
—_— ABNT NBR IS0 9004 —_—
Segdo 4
~ Partes Gestio para o Partes
interessadas sucesso sutentado interessadas
ABNT NER ISO 9004
et . g;:‘:sso gon‘ secao .
i Melhoria, i 5
e expectativas Estratégia e politica ABNT g:}r;sso 9001 ¢ a:,:m'ill:;:..n ¢
Resposabilidade
da diregio
ABNT NBR IS0 5004
ABNT NBR IS0 9004 ABNTNBRISOS001| A BNT NBR el A T Seglio &
Segio 6 Soglio 6 Secdo 8 Monitoramento, ofs Salisfagdu
Gestio de recursos Gestio de recursos 1SO 9001 Medigao, andlise @ medigao, analise e
{ampliado) melhoria andlise critica
-
Clientes Clientes
P
ABNT NER 150 9001
i Segio 7 Produto
— pec‘ath‘as w
produte
| —
ABNT NBR
1ISO 9004
ABNT NER IS0 9004
Secho T
Gestdo de processos
Legenda —
» sess @~ Fluxo de informagho Base: Principios de gestdo da qualidade (ABNT NBR 1SO 9000)
—f-  Alividades que agregam valor

FIGURA 2: MODELO AMPLIADO BASEADO EM UM PROCESSO DE SISTEMA
DE GESTAO DA QUALIDADE
FONTE: Norma ABNT NBR ISO 9004:2010

O capitulo 1 da norma apresenta o escopo e sua aplicacdo, além de
esclarecer que a referida norma ndo se destina a certificacdo. O capitulo 2
destaca que a ISO 9000 € um documento indispensavel para a aplicacdo da NBR
ISO 9004:2010, pois nela sdo apresentados fundamentos e vocabularios que
servem como base para o entendimento desta. No capitulo 3, a norma ISO
9004:2010 apresenta as definicdes dos termos sucesso sustentado e ambiente da
organizacao.

A partir do capitulo 4 a norma 1SO 9004:2010 detalha as orienta¢des que as
empresas devem seguir para alcancar o sucesso sustentado. Neste capitulo, a
norma orienta que a alta diregcdo adote uma abordagem de gestdo da qualidade;
esclarece que para atingir a satisfacdo das necessidades e expectativas das

partes interessadas, a organizacéo trabalhe orientada e baseada no planejamento
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em longo prazo; direciona a empresa para monitorar oS riscos impostos pelo
ambiente da organizagdo a qual pertence e detalha as necessidades e
expectativas de alguns individuos ou entidades que formam o grupo das partes
interessadas nas atividades da organizacéo.

O capitulo 5 da norma ISO 9004:2010 explica que a empresa deve
estabelecer estratégias e politicas, de modo que a misséao, visdo e valores estejam
claramente divulgados perante seus colaboradores por meio de uma comunicagao
objetiva e eficaz; além da importancia de realizar processos e praticas alinhados
com os demais. No capitulo 6, a norma ISO 9004:2010 traz detalhes dos recursos
internos e externos necessarios para que a organizacao realize seus objetivos de
curto e longo prazo, entre 0s recursos estdo: os financeiros, humanos,
fornecedores e parceiros, infraestrutura, ambiente de trabalho, conhecimento,
informacéo, tecnologia e recursos naturais.

No capitulo 7, a norma ISO 9004:2010 sugere que as organizacdes
assegurem a eficiéncia de seus processos, gerenciando-os como um sistema,
através da criacdo e compreensdo de redes entre eles, suas sequéncias e
interacOes; também aborda que a empresa deve homear um gestor e responsavel
para cada processo.

O capitulo 8 da norma ISO 9004:2010 destaca a necessidade das
empresas realizarem o monitoramento do ambiente; a medicdo dos resultados
comparando-0s com as metas estipuladas, como exemplo realizando auditorias
internas, benchmarking e a auto-avaliacdo; e também a analise critica executada
pela alta direcéo para identificar riscos e oportunidades para a organizagao. Por
fim, o capitulo 9 da norma ISO 9004:2010 orienta que dependendo do ambiente
da organizacdo, a melhoria e inovacdo podem ser necessarias para o alcance do
sucesso sustentado.

Ademais, a norma ISO 9004:2010, disponibiliza em seu Anexo A uma
‘Ferramenta de auto-avaliagdo” que possibilita as organizagdes realizarem uma
analise critica da empresa, identificarem oportunidades de melhorias e inovacgéo,
além de definir prioridades e propor a¢cdes com o objetivo de alcancar 0 sucesso
sustentado. De acordo com a ABNT NBR ISO 9004:2010 esta ferramenta de auto-

avaliacao utiliza cinco niveis de maturidade, que podem ser estendidos para incluir
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niveis adicionais ou outra forma adaptada, conforme necessario. Convém que a
organizagdo analise criticamente o seu desempenho em relacdo aos critérios
especificos, identifique os atuais niveis de maturidade e determine seus pontos
fortes e fracos. Os critérios indicados para 0s niveis superiores podem ajudar a
organizacdo a compreender 0s assuntos que ela tem necessidade de considerar
para ajuda-la a determinar as melhorias necessarias para alcancar niveis mais

elevados de maturidade.

3.4 COMPARACAO ENTRE A NBR ISO 9001:2008 E A NBR ISO 9004:2010

A NBR ISO 9004:2010 fornece uma visdo mais ampla da gestdo da
qualidade do que a ABNT NBR ISO 9001:2008; trata das necessidades e
expectativas de todas as partes interessadas pertinentes e fornece orientacao
para a melhoria sistematica e continua do desempenho global da organizacao.
Estas normas se complementam mutuamente, mas também podem ser utilizadas
de forma independente (ABNT, 2010).

A ABNT NBR ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade que pode ser usado para aplicacdo interna por organizacdes, para
certificacdo ou para propositos contratuais e enfoca a efetividade do sistema de
gestdo da qualidade em atender os requisitos do cliente. A ABNT NBR ISO 9004
fornece orientacdo para organizacdes cuja alta direcdo deseja ir além dos
requisitos da ABNT NBR ISO 9001 para atender as necessidades e expectativas
de todas as partes interessadas e sua satisfacdo, pela melhoria sistematica e
continua do desempenho da organizacédo (ABNT, 2010).

O outro ponto a ser observado é o carater das normas. A NBR ISO
9001:2008 tem como objetivo certificacdo ou fins contratuais e define requisitos
que devem ser atendidos. A NBR ISO 9004:2010 tem com objetivo fornecer
diretrizes e recomendacdes para o sistema de gestdo da qualidade. Por definir
requisitos a NBR 1SO 9001 usa o vocabulo “deve” em seus itens. Ja a NBR ISO
9004, devido ao seu carater de recomendagao, usa o vocabulo “convem” (BONFA,
2010, p. 6).
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O Anexo C da NBR ISO 9004: 2010 traz uma comparacdo entre 0s
conteldos das duas normas (ABNT, 2010). Apesar de alguns titulos serem
semelhantes, seu contexto e desenvolvimento séo diferentes. Como exemplo, o
item 5.2 — Foco no cliente - da NBR 1SO 9001: 2008 e o item 4.4 — Necessidades
e expectativas das partes interessadas - da NBR ISO 9004: 2010, o primeiro
aborda a necessidade de assegurar a satisfacéo dos clientes e o segundo trata do
atendimento das necessidades e expectativas das partes interessadas (clientes,
proprietarios/ acionistas, pessoas da organizacdo, fornecedores e parceiros, e
sociedade) sendo que cada um deles tém interesses diferentes. Fica evidente que
a NBR 1SO 9001:2008 esta contida da NBR ISO 9004:2010, porém esta é mais

abrangente e aborda os temas com uma visao mais ampla.

3.5 SUCESSO SUSTENTADO

Entender as particularidades envolvidas nos processos das empresas que
praticam a sustentabilidade proporciona uma maior adaptabilidade na aplicacao de
novos conceitos, principalmente durante a execucao de atividades internas que ja
estdo culturalmente enraizadas na organizacdo. Obter estes esclarecimentos é
fundamental para o alcance dos objetivos organizacionais aliado a um alto nivel de
qualidade.

De acordo com Levitt (1988) apud Simon (1996, p. 25), 0 sucesso
sustentado é mais uma questdo de focar com regularidade as coisas certas e
realizar uma série de pequenas melhorias todos os dias. Segundo Hope (2007, p.
166) boa parte do sucesso sustentado € atribuida a quebra das barreiras do
raciocinio interno e ao benchmarking com outras empresas de ponta.

Conseguir 0 sucesso sustentado € uma questdo de centrar-se com
regularidade no correto e de alcancar a cada dia pequenas melhorias. Cada passo
de melhoria se acrescenta a soma. Em algumas ocasifes, um pequeno passo se
converte surpreendentemente em um grande salto. Outras vezes se fazem
grandes ou ousados esfor¢os que realmente chegam a gerar bons resultados, os
quais resultam ainda mais surpreendentes. A partir destas combinacfes de

procedimentos geram-se grandes e influentes empresas (LEVITT, 1991, p. 49).
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A norma ABNT NBR ISO 9004:2010 destaca que o sucesso sustentado de
uma organizacdo € alcancado através da sua habilidade em atender as
necessidades e expectativas dos seus clientes e demais partes interessadas em
longo prazo e de forma equilibrada. O sucesso sustentado pode ser alcancado
pela gestdo eficaz da organizacdo, através da consciéncia do ambiente
organizacional, pelo aprendizado e pela introdugédo de melhorias ou inovagdes, ou
ambas (ABNT, 2010).

4. DIAGNOSTICO DA SITUACAO DA INFRAERO - AEROPORTO
INTERNACIONAL AFONSO PENA E AS DIFERENCAS ENCONTRADAS
ENTRE A REALIDADE ATUAL E O NIVEL CINCO DA ESCALA DE
MATURIDADE DA ABNT NBR ISO 9004:2010

Utilizando a “Ferramenta de auto-avaliagao” disponivel no Anexo A da
norma ABNT NBR ISO 9004:2010 realizou-se um diagnéstico na INFRAERO -
Aeroporto Internacional Afonso Pena com o propésito de identificar em que nivel
de maturidade a empresa se encontrava.

O diagndstico foi realizado por meio de entrevistas com o Representante da
Diregéo, Gerentes e Coordenadores da Infraero do Aeroporto Internacional Afonso
Pena nos dias 20 e 21 de agosto de 2012. Cabe ressaltar que todos os
entrevistados sdo responsaveis pelas atividades ligadas ao sistema de qualidade
que a empresa atende.

No quadro 1 apresenta-se a auto-avaliagcéo realizada em conjunto com os
representantes da empresa, o nivel de maturidade em que a organizacdo se
enquadra de acordo com cada elemento-chave da norma ISO 9004:2010, os
respectivos comentarios pertinentes a cada item e as diferencas existentes entre
as praticas ja adotadas pela INFRAERO — Aeroporto Internacional Afonso Pena
aos quais é acrescida uma sintese do que falta para atingir o nivel cinco na escala
de maturidade da norma ISO 9004:2010.
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QUADRO 1 - AUTO AVALIACAO DA INFRAERO — AEROPORTO INTERNACIONAL AFONSO PENA COM BASE NA NBR

ISO 9004:2010

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

Qual é o foco da gestdo?
(Gestao)

Nivel 2 — O foco esta nos
clientes e requisitos
estatutarios e regulamentares,
com algumas reactes
estruturadas a problemas e
oportunidades.

A gestdo é baseada nas Normas
Internas (NI's) estipuladas pela SEDE
da empresa, localizada em Brasilia, a
gual segue regulamentos e requisitos
legais.

Seria pertinente que o foco abrangesse
as partes interessadas e ndo somente 0s
clientes. Ter o objetivo de alcancar o
melhor desempenho, sem  buscar
unicamente 0 atendimento de
regulamentos e requisitos legais.

Qual é a abordagem da
lideranga?
(Gestéao)

Nivel 1 — A abordagem ¢é
reativa e baseada em
instruc6es de cima para baixo.

O aeroporto tem pouca autonomia,
precisando respeitar e seguir as
orientacées dadas pela SEDE e pela
Regional (Regional Sul, situada em
Porto Alegre).

Sugere-se que a hierarquizagdo fosse
substituida por um processo em que 0s
funcionarios de todos os niveis da
empresa tivessem maior autonomia na
tomada de decisfes em suas atividades.

Como é decidido o que é
importante?
(Estratégia e politica)

Nivel 2 — As decisdes sdo
baseadas em necessidades e
expectativas dos clientes.

De acordo com o Planejamento
Empresarial e o desdobramento dos
objetivos.

Recomenda-se que as estratégias
atendam as partes interessadas e
principalmente sejam flexiveis, buscando
0 bom desempenho em longo prazo.

O gue é necessario para
obter resultados?
(Recursos)

Nivel 1 — Os recursos sado
gerenciados de modo ad hoc.

A empresa trabalha com um teto

orcamentério, sendo  necessérios
complementos durante o0 periodo
(anual).

Os recursos, hoje limitados pelo Governo
Federal, seriam pertinentes que fossem
planejados e solicitados de modo que
atendam eficientemente as partes
interessadas.

Como as atividades séo
organizadas?
(Processos)

Nivel 2 — As atividades sédo
organizadas por funcdo, com
um sistema da qualidade
béasico em uso.

Os processos sao organizados nas NI's
e no Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade Informatizado (SIGQi).

O sistema da qualidade existente, em
alguns casos, limita a flexibilidade para
agir diante de processos que poderiam
trazer melhorias. Devido a estes
entraves, recomenda-se que um sistema
da qualidade mais aperfeicoado seja
implantado, visando a inovagdo em
beneficios das partes interessadas.

* Considera-se o nivel 5 da escala de maturidade como sendo o ideal
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

Como os resultados séo
alcancados?
(Monitoramento e medi¢&o)

Nivel 2 — Alguns resultados
previstos sdo alcancados.
Acg0es corretivas e preventivas
sdo realizadas de forma
sistematica.

Grande parte dos resultados previstos
séo alcancados, principalmente
aqueles que dependem
especificamente do aeroporto. As
acbes corretivas e preventivas séo
realizadas para atender o Sistema
Integrado de Gestédo da Qualidade.

Recomenda-se alcancar e manter os
resultados além do esperado. A melhoria
e inovacao serem praticadas
constantemente por toda a organizacgéo,
ndo somente em casos especificos de
correcao e prevencao.

Como os resultados sdo
monitorados?
(Monitoramento e medig&o)

Nivel 2 — A satisfacdo dos
clientes, principais processos
de realizagdo e desempenho
de fornecedores séo
monitorados.

As opiniBes dos clientes s@o ouvidas e
respondidas pelo Sistema de Ouvidoria
(PROUVI), pelo acompanhamento das
informacdes em redes sociais e na
midia, além da Pesquisa de Satisfagao
(bianual) e da Avaliagdo dos
Fornecedores.

Os indicadores de desempenho que
permitem acompanhar os resultados
precisam receber o0 monitoramento
constante, ao invés de periodicamente.
Aconselha-se que a satisfacdo atenda
todas as partes interessadas, nao
somente os clientes.

Como séo decididas as
prioridades de melhoria?
(Melhoria, inovagéo e
aprendizagem)

Nivel 2 — Prioridades de
melhoria sdo baseadas em
dados de satisfacdo do
cliente, ou a¢bes corretivas e
preventivas.

Os resultados das avaliacdes citadas
no item anterior servem de base para
desenvolver acbes de melhorias, acdes
corretivas e preventivas.

Recomenda-se que as prioridades de
melhoria considerem as partes
interessadas emergentes, indo além de
tendéncias de mercado e atendimento
da satisfacao do cliente.

Como o aprendizado
ocorre?

(Melhoria, inovacéo e
aprendizagem)

Nivel 3 — Um processo de
aprendizagem sistematico e
compartilhado é
implementado na
organizacéo.

Sao realizados treinamentos continuos
com os funcionarios (Ex.: Plataforma de
Ensino a Distancia (EAD), Infraeduc e
Cursos Presenciais). Através do
Programa ldeia em Ac¢éo, a empresa
apoia as ideias de melhorias dadas
pelos funcionarios, as quais sé&o
implantadas quando constatada sua
viabilidade.

Indica-se a implantagdo de um sistema
de aprendizagem que envolva o0s
funcionarios e também as demais partes
interessadas, dessa maneira a empresa
apoiaria mais a criatividade e a inovagéo.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

4.1 Gestéo do sucesso
sustentado de uma
organizacdo
(Generalidades)

Nivel 2 — Ha um sistema de
gestdo da qualidade baseado
€em processos.

A organizacao é certificada pelo NBR
ISO 9001:2008.

Sugere-se que 0 SIGQ esteja integrado
com outros sistemas de gestdo da
empresa, como o projeto de integracéo
que a empresa desenvolve com a éarea
de Seguranca Operacional. O SIGQ
também precisaria abranger todos os
objetivos do Plano Empresarial.

4.2 Sucesso sustentado

Nivel 2 — Existem andlises
criticas periédicas de
desempenho em relagdo ao
plano de negécio.

Sao realizadas quatro andlises criticas
durante o ano, coordenadas pelo
Superintendente do Aeroporto junto aos
Gerentes de cada area.

Recomenda-se que ocorram melhorias
demonstradas nos Ultimos anos, além da
alta direcdo ter uma perspectiva de
planejamento em longo prazo,
alcancando a satisfagéo das
necessidades e expectativas das partes
interessadas.

4.3 O ambiente da
organizacdo

Nivel 2 — Existem planos para
mitigar qualquer recorréncia
de problemas passados.

Baseado no histérico do aeroporto, a
INFRAERO realiza estudos para
viabilizar acbes para especificar
tratamentos de problemas recorrentes.

Aconselha-se realizar um planejamento
gue considere as avaliagbes de riscos
constantemente, a fim de evitar qualquer
risco identificado.

4.4 Necessidades e
expectativas das partes
interessadas

Nivel 2 - A organizagdo €
impulsionada pelas
necessidades e expectativas
dos clientes.

No Planejamento Empresarial
2012/2015 tém se como foco a
satisfacdo do cliente.

Seria pertinente que a INFRAERO atinja
e mantenha a  satisfacdo das
necessidades de todas as partes
interessadas, ao invés de somente dos
clientes.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

5.1 Estratégia e politica
(Generalidades)

5.2 Estratégia e formulacédo

Nivel 2 - Um processo
estruturado para a formulacéo
da estratégia e das politicas
estd em uso. O processo de
formulagdo de estratégia e

Uso do Mapa Estratégico, o qual
contém os objetivos para cada area da
empresa.

Objetivos especificos que também
atendem requisitos de regulamentos,

Recomenda-se que a INFRAERO
envolva as partes interessadas na
formulagdo das estratégias e politicas,
além de comunica-los sobre os
resultados alcancados. A disponibilidade

de politicas politicas inclui uma andlise | leis e normas de orgaos | de recursos, a identificagdo de ameacas
das necessidades e | regulamentadores, como a Agéncia | e de oportunidades precisa estar
expectativas dos clientes, | Nacional de Aviagcdo Civil (ANAC) e | considerada no planejamento.
juntamente com uma analise | International Air Transport Association
de requisitos estatutarios e | (IATA).
regulamentares.

5.3 Estratégia e politica de Nivel 2 - Estratégia e politicas | E realizado o desdobramento da | O ato de se antecipar a conflitos

desdobramento

sdo traduzidas em objetivos
para os diferentes niveis da
organizagdo. Planos séo
desenvolvidos em sintonia
com as necessidades e
expectativas dos clientes.

Estratégia e politicas estéo
evoluindo; necessidades do
cliente sdo desdobradas em
processos e objetivos
definidos. Estes sdo a base
para as analises criticas e
auditorias de desempenho.

estratégia da empresa, por meio das
politicas e objetivos para cada area.

decorrentes das diferencas entre os
interesses das partes interessadas é
recomendavel para a organizagdo. No
desdobramento, a empresa precisa
identificar a relacdo entre os processos,
evitando erros na interacéo.

5.4 Comunicacao da
estratégia e politica

Nivel 3 — Sistemas eficazes
para comunicar mudangas em
estratégia e planos as
pessoas relevantes dentro da
organizacgdo estdo em uso.

Sdo realizadas campanhas de
divulgagcdo quando ocorrem mudangas
nas estratégias da organizagdo. EXx.:
através de e-mail, palestras, divulgacéo
no site, Revista da INFRAERO, entre
outros.

Sugere-se que o0 processo de
comunicagao seja analisado criticamente
e periodicamente em busca de melhorias
e abranja também as partes
interessadas.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

6.1 Gestao de recursos
(Generalidades)

Nivel 2 — Um processo para o
planejamento de recursos,
incluindo a sua identificagéo,
disposicéo
acompanhamento
implementado.

@ D

Existe um planejamento dos recursos,
como equipamentos, materiais e
pessoas.

Recomenda-se que a INFRAERO
pratique o benchmarking com relacdo ao
planejamento de recursos, evitando
antecipadamente a sua escassez ao
considerar objetivos de curto e longo
prazo, mostrando-se assim, eficaz e
eficiente.

6.2 Recursos financeiros

Nivel 2 — Um processo de
previsdo, monitoramento e
controle de recursos
financeiros é implementado.

Governanca financeira é
estruturada sistematicamente.

O controle orcamentério € realizado
anualmente e os investimentos s&o
previstos para o periodo de cinco anos
(Plano Plurianual).

A otimizagdo da alocagdo de recursos
financeiros, assim como o controle de
processos de modo que se reduzam
falhas, facilitando a realizagdo dos
objetivos da empresa. Também os
processos precisam ser reavaliados
constantemente.

6.3 Pessoas na organizacao

Nivel 2 — As pessoas sdo
reconhecidas como um
recurso com objetivos
determinados, os quais séo
relacionados com a estratégia
da organizacéao.

Existe um programa para
andlise critica da
competéncia. Competéncias
sdo desenvolvidas como parte
de um plano geral, o qual esta

ligado & estratégia da
organizagéo.
Ideias para melhoria sé&o

coletadas.

S8o0 realizadas as Avaliagbes por
Competéncias, por meio do Sistema
INFRAERO de Avaliacéo de
Competéncia (SIADC).

A empresa incentiva a disseminacgéo de
ideias dos colaboradores através do
programa ldeia em Acdo, no qual os
funcionarios propdem melhorias em
processos, estas sdo avaliadas e se
aprovadas séo implementadas.

Existe um indicador especifico dentre
0s objetivos estratégicos.

Indica-se a participacdo das pessoas nos
novos processos da organizagdo por
meio do incentivo pela empresa.
Aconselha-se que a INFRAERO ofereca
treinamentos que desenvolvam as
habilidades voltadas para a criatividade e
a melhoria. Um plano de carreira aos
colaboradores precisaria ser bem
desenvolvido e as melhorias praticas
precisam ser continuamente
reconhecidas.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

6.4 Fornecedores e
parceiros

Nivel 2 — Processos estdo em
uUso para comunicar-se com,
selecionar, avaliar, realizar e
classificar fornecedores.

E realizada a Avaliacdo Periodica dos
Fornecedores, porém a empresa esta
limitada a Lei 8.666/93 — Lei de
Licitacdes e Contratos da
Administragéo Publica.

Seria pertinente que o relacionamento
com 0s parceiros sejam estreitados,
comunicando-os sobre as necessidades
e estratégias da empresa.

6.5 Infraestrutura

Nivel 3 — A infraestrutura e
processos relacionados sé&o
analisados critica e
regularmente com visdo do
futuro.

Existe um planejamento voltado para
atender o aumento e prover melhorias
na infraestrutura do aeroporto, como
Ampliacdo do Terminal de Passageiros,
Patio de Aeronaves e do Terminal de
Logistica de Cargas, além do aumento
de Estacionamento de Veiculos.

Recomenda-se a inclusédo no
planejamento das contingéncias para
explorar novas oportunidades de
atuacdo dentro do setor aeroportudrio,
atingindo um alto desempenho, além do
atendimento da demanda projetada.

6.6 Ambiente de trabalho

Nivel 2 — Um processo esta
implementado para garantir
que o ambiente de trabalho
esteja em conformidade com
todos 0s requisitos
estatutarios e regulamentares
aplicaveis.

A empresa disponibiliza e exige a
utilizacdo do Equipamento de Protecdo
Individual (EPI) e a area de Seguranca
e Saude no Trabalho realiza
Campanhas para Promogdo da Saude
no ambiente de trabalho.

E aconselhavel que o ambiente de
trabalho forneca as melhores condi¢des
fisicas e psicologicas aos colaboradores,
de modo que incentive a produtividade e
criatividade, ndo atendendo somente os
requisitos estatutarios e regulamentares.

6.7 Conhecimento,
informacéo e tecnologia

Nivel 2 — Um processo para
identificar, obter, proteger,
usar e avaliar informacéo,
conhecimento e tecnologia é
implementado. Um sistema
basico para compartilhamento
de informacao esta

implementado.

A area de Seguranca Operacional
executa constantemente a prevengao
de riscos operacionais e os divulga
para a comunidade aeroportuaria. O
aeroporto conta com o0 uso de
tecnologia de ponta, principalmente de
equipamentos de iluminagdo para
auxilio no pouso e decolagem.

Recomenda-se que a gestdo da
informacéo, tecnologia e conhecimento
seja organizada, fazendo com que o
conhecimento das partes interessadas
seja compartilhado, facilitando o alcance
do sucesso sustentado.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

6.8 Recursos naturais

Nivel 2 — Existe um processo
para definir e controlar a
utilizagé@o dos recursos
naturais necessarios para a
organizagéo.

A organizacao trabalha com o objetivo
de promover a protecdo de impactos
ambientais, exemplo: Estudos do
Perigo da Fauna; Programa de
Gerenciamento de Residuos Soélidos
(PGRS) e solicitagdo de licenciamento
ambiental junto aos orgdos
competentes para uso correto de areas
necessarias para a realizagéo de obras.

Seria pertinente que a INFRAERO
adotasse uma politica de utilizacdo dos
recursos naturais visando o longo prazo,
com isto preserva-los sem comprometer
a disponibilizacé@o para futuras geracoes.
Nesta politica as partes interessadas
precisam interagir com 0 processo da
organizagéo.

7.1 Gestao de processos
(Generalidades)

7.2 Planejamento e controle
de processos

Nivel 2 - Processos
principais, tais como o0s
relativos a satisfagdo dos
clientes e realizagdo do
produto sdo definidos e

gerenciados.

Interacbes entre processos
séo definidas e gerenciadas.
A eficdcia dos processos é
medida sistematicamente e as
acOes adotadas.

Assegurar a satisfacdo dos clientes é
um indicador do Mapa Estratégico
2012-2015.

Segundo o Representante da Direcéo
(RD) do aeroporto, a empresa
encontra-se em uma fase de transicédo
do Nivel 2 para o Nivel 3 nestes
elementos-chave.

E recomendavel alcancar a satisfacdo de
todas as partes interessadas e para isto
0S processos precisam ser planejados,
buscando resultados acima da média por
meio da agilidade, flexibilidade e
inovagao.

7.3 Responsabilidade e
autoridade pelos processos

Nivel 2 — Responsabilidade e
autoridade claras para a
gestdo de processos sao
atribuidas (por exemplo, a
“donos de processos”).

A empresa usa 0s Atos Administrativos
para nomear responsaveis e comissoes
para gerenciar determinados processos
da INFRAERO.

Aconselha-se que as competéncias e a
aprendizagem dos donos de processos
sejam melhoradas e trabalhadas
continuamente, envolvendo também as
partes interessadas.




24

continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

8.1 Monitoramento,
medicdo, analise e revisao
(Generalidades)

8.2 Monitoramento

Nivel 2 — Um processo de
monitoramento € realizado
periodicamente.

O foco do monitoramento é
nos clientes. Necessidades do
cliente e suas expectativas
sédo monitoradas
sistematicamente. Mudancgas
nos requisitos estatutarios e
regulamentares sao
rastreadas sistematicamente
através de mecanismos
formalmente planejados.

As necessidades e expectativas dos
clientes sdo monitoradas por meio das
Pesquisas de Satisfacao.

As Normas Internas sofrem constantes
atualizacdes, sempre baseadas em leis
e regulamentos.

Sugere-se que a organizacao adote um
sistema de monitoramento dos
processos em que sejam fornecidas
tendéncias que visem a eficacia. O foco
precisa abranger as partes interessadas
e 0 uso dos recursos devem ser
otimizados. Todas as mudancas que
possam afetar o ambiente da empresa
necessitam do monitoramento realizado
de forma planejada.

8.3.1 Medicdo
(Generalidades)

8.3.2 Desempenho dos
indicadores chaves de
desempenho

Nivel 2 — H& um conjunto
formal de definicbes para os
indicadores-chave

relacionados com a estratégia
da organizagéo e os principais
processos. Os indicadores
sdo baseados principalmente

na utiizacdo de dados
internos. As decisdes
gerenciais sao suportadas

pelas saidas das analises
criticas do sistema de gestéo
da qualidade e pelos
indicadores-chave adicionais
de desempenho.

Existe um conjunto formal de definices
para os indicadores-chave relacionados
com a estratégia da organizacdo e os
principais processos, porém existem
algumas limitacbes referentes ao
atendimento de alguns objetivos
estabelecidos nestes indicadores.

Os dados encontrados no
acompanhamento dos indicadores de
desempenho precisam ser analisados e
dispostos constantemente, de modo que
exista um historico confiavel, permitindo
a previsdo do desempenho futuro e que
também sirvam de base para a tomada
de decisdes gerenciais. Os riscos devem
ser analisados e este processo servir
como uma ferramenta de melhoria.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

8.3.3 Auditoria interna

8.3.4 Auto-avaliacdo

Nivel 2 — Alguns dados sao
coletados a partir de
processos-chave
regularmente.

Os dados de auditoria s&o
utilizados  sistematicamente
para andlise critica do sistema
de gestao.

A auto-avaliagdo é limitada.
Os dados e os resultados das
avaliacbes estdo comecando
a ser utilizados de maneira
preventiva.

Todo o processo de Auditoria Interna é
baseado na Norma Interna (NI 20.02 —
Auditoria Interna). Os dados das
auditorias s8o usados em reunifes
gerenciais para melhoramento dos
processos. A andlise do Relatorio de
Ouvidoria é realizada pelos donos dos
processos com o proposito de prevenir
erros. Segundo o RD do aeroporto, a
empresa encontra-se em uma fase de
transicdo do Nivel 2 para o 3, pois
ainda ndo atende todas as partes
interessadas.

Recomenda-se que a INFRAERO
envolva as partes interessadas em suas
auditorias, com isto obtera informacdes
adicionais visando & melhoria. E indicado
realizar estudos para analisar os dados
coletados em entrevistas. As auto
avaliagbes devem ser realizadas pela
organizagdo em todos os niveis, com o
intuito de identificar a maturidade da
empresa e melhorar seu desempenho.

8.3.5 Benchmarking

Nivel 2 — A alta direcdo apoia
a identificacdo das melhores

praticas.
Alguns produtos de
concorrentes-chave sao

analisados e comparados.

A empresa ndo possui concorrente,
portanto o benchmarking é realizado no
ambito interno, entre aeroportos da
Rede INFRAERO.

Indica-se que o benchmarking seja
usado como um sistema que vise a
melhoria e inovacdo por meio da troca
de informagfes com todos os aeroportos
da Rede, portanto a andlise das
melhores préaticas deve ser constante.

8.4 Andlise

Nivel 2 - Andlise da
informacao externa e interna é
realizada periodicamente.
Algumas ferramentas basicas
de estatistica sdo utilizadas.
Avaliacbes s&o realizadas
para determinar o nivel de
atendimento das
necessidades do cliente. O
impacto das mudancas dos
requisitos estatutario e
regulamentares em processos
e produtos € analisado
periodicamente.

E realizada a analise mensal das
informacdes externas e externas.
Utiliza-se da analise percentual para
avaliar o atendimento dos indicadores.
Os impactos que interferem na
operacionalidade do aeroporto séao
analisados constantemente pela é&rea
de Seguranca Operacional.

Sugere-se que as andlises sejam usadas
para identificar as necessidades e
expectativas das partes interessadas. Os
riscos e oportunidades que interferem
nos objetivos de curto e longo prazos
precisam ser identificados e analisados.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

8.5 Analise critica das
informacdes de
monitoramento, medicdo e
andlise

Nivel 2 — Andlises criticas
periédicas sdo conduzidas
para avaliar os progressos na
realizacdo dos objetivos da
qualidade e avaliar o
desempenho do sistema de
gestdo da qualidade.

Todos o0s projetos ativos e
acbes de melhoria séo
avaliados durante as andlises
criticas, a fim de avaliar o
progresso em relacdo aos
seus planos e objetivos.

As andlises criticas sao realizadas
trimestralmente.

O alcance dos objetivos do aeroporto é
acompanhado e gerenciado pela SEDE
e pela Regional.
Séo realizadas
acompanhamento do

Empresarial 2012/2015.

reunides de
Plano

Recomenda-se que a organizacao
busque diferentes fontes de informacdes
para utilizar nas andlises criticas e
compartilha-as com as partes
interessadas. As saidas das analises
criticas precisam ser utilizadas para
melhorar os processos que influenciam
no nivel de desempenho e satisfagéo.
Sugere-se que 0s resultados
demonstrem que as ac¢des tomadas séo
eficazes.

9.1 Melhoria, inovacgéo e
aprendizagem
(Generalidades)

9.2 Melhoria

Nivel 2 — Processos basicos
de melhoria baseados em
acles corretivas e preventivas
estdo em uso.

A organizacao
treinamento  para
continua.

fornece
melhoria

Por meio do Sistema de Treinamentos
da INFRAERO (GMT) a empresa
controla a realizacdo de cursos feitos
pelos funcionérios, inclusive aqueles
gue tém prazo de validade e séo pré-
requisitos para o0 desempenho da
funcdo, por exemplo, o Curso de
Formacdo e de Fiscais de Patios e
Pistas, voltado para os fiscais de
patios. Sendo necessaria a atualizagdo
a cada dois anos.

Para a empresa obter resultados acima
da média, é recomendavel que haja forte
relacdo com atividades de melhorias nos
principais processos. Sendo que estes
precisam ser sistematicamente
analisados critcamente e estarem
alinhados com a estratégia e os objetivos
da organizacdo. A capacidade de
aprender e mudar terdo como resultado
a melhoria no desempenho da
INFRAERO.
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continuacao

Elemento-chave

Nivel de maturidade atual

Comentéarios

Diferencas entre nivel atual e ideal*

9.3 Inovagéo

Nivel 2 - Atvidades de
inovacdo sao baseadas em
dados relativos as
necessidades e expectativas
dos clientes.

A inovacdo na empresa esta voltada
principalmente para a area de
Tecnologia da Informagédo, através do
uso de equipamentos de dltima
geracdo, como o ILS CAT Il e lll, o
Sistema de Raio-X, o Sistema de Radio
Digital e o Sistema de TV Vigilancia
(STVWV) — utiliza cémeras digitais
monitoradas via rede, com envio de
sinal via radio, além de funcionar a
base de energia solar.

Recomenda-se que a aplicabilidade da
inovacdo na INFRAERO seja antecipada
as mudancgas que ocorrem no ambiente
da organizacdo. Planos preventivos
devem ser desenvolvidos para evitar
possiveis riscos que acompanhariam as
atividades de inovagéo.

9.4 Aprendizagem

Nivel 3 — Existem atividades,
eventos e féruns planejados
para compartihamento de
informacéao.

Um sistema estd em uso para
reconhecer resultados
positivos de sugestbes ou
licBes aprendidas.

A aprendizagem é abordada
na estratégia e nas politicas.

Um dos objetivos do Mapa Estratégico
2012-2015: Assegurar o]
desenvolvimento de competéncias de
gestdo e técnicas necessarias as
estratégias da INFRAERO.

O Programa ldeia em Acéo incentiva a
aprendizagem.

Existe um estudo de implantacdo da
Universidade Corporativa na
INFRAERO.

O Superintendente do aeroporto
participa frequentemente de cursos,
eventos, seminarios e féruns ligados ao
desenvolvimento do aeroporto.

Seria pertinente que o aprendizado seja
incentivado cada vez mais pela alta
direcdo da empresa, fazendo com que o
conhecimento seja compartilhado,
considerando  neste  processo  as
competéncias pessoais e
organizacionais.

FONTE: ELABORADO PELAS AUTORAS
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo de caso, que teve por objetivo a verificacdo do nivel de
maturidade em que se encontra a Empresa Brasileira de Infraestrutura
Aeroportuaria — INFRAERO — Aeroporto Internacional Afonso Pena em relacdo a
Norma Brasileira ABNT NBR ISO 9004:2010, foi realizado tomando como base a
“Ferramenta de Auto Avaliagao” disponivel na norma ABNT NBR ISO 9004:2010.

De acordo com os dados apresentados no quadro 1 desse artigo, verifica-
se que a Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria — INFRAERO -
Aeroporto Internacional Afonso Pena encontra-se no nivel 2 de maturidade, numa
escala de 1 a 5. Tal informacdo demonstra o atendimento do objetivo geral
proposto.

Por meio da elaboracdo do quadro 1, verifica-se também o alcance dos
objetivos especificos que eram:

- Diagnosticar a situacdo atual do sistema de gestdo da organizacéo
estudada sob a otica do sucesso sustentado;

- Identificar o nivel de maturidade em que a empresa esta enquadrada; e

- Constatar as diferencas existentes entre as praticas jA adotadas pela
empresa e 0 que falta para atingir o nivel cinco de maturidade, ou seja, o nivel
maximo de maturidade em direcdo ao sucesso sustentado;

Dos 35 elementos-chave analisados, 2 estdo no nivel 1 (5,7%), 29 estdo no
nivel 2 (82,8%) e 4 estdo no nivel 3 (11,5%).

Dentre as dificuldades enfrentadas para obtencao dos resultados, destaca-
se a ampla abrangéncia de aspectos a serem atendidos dentro de cada nivel de
maturidade que a norma ABNT NBR ISO 9004:2010 fornece. Muitas vezes a
empresa atendia grande parte das caracteristicas, porém devido a poucos fatores,
mas importantes, ndo pode ser enquadrada em um nivel superior. Quanto as
facilidades, o fato de a organizacéo ter um sistema de gestdo da qualidade bem
definido e trabalhado, fez com que a identificagcdo do enquadramento tornasse
claro de ser definido pelos entrevistados.

Por fim, constatadas as diferencas existentes entre as praticas ja adotadas

pela empresa e o que falta para atingir o nivel maximo de maturidade em direcao
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ao sucesso sustentado, ficou evidenciado a importancia e as vantagens que a
organizacdo podera obter ao seguir as orientacdes. Afinal a empresa que trabalha
visando o sucesso sustentado, atende com maior facilidade as expectativas dos

clientes e das demais partes interessadas.

Case study in INFRAERO — Aeroporto Internacional Afonso Pena: Checking
the level of maturity from the perspective of the Brazilian Standard ABNT
NBR I1SO 9004:2010

ABSTRACT - This study aimed to verify the level of maturity where it is the
Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria — INFRAERO - Aeroporto
Internacional Afonso Pena in relation to Brazilian Standard ABNT NBR ISO
9004:2010. To identify the position of the company in relation to the proposed
objective, we interviewed the Management Representative, Managers and
Coordinators airport on 20 and 21 August 2012. It is noteworthy that all
respondents are responsible and are involved in activities related to the quality
system of the company. The results of this research, possible evidence that the
airport is on level 2 maturity, considering the five levels at which it could fit. The
differences between the current situation and the maturity level 5 of the said rule,
are related in this study to facilitate visualization of steps the organization should
take into account to achieve the maximum level of maturity (level 5) toward

success sustained.

Keys words: INFRAERO; sustained success; NBR 1SO 9004:2010.
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