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Introducao

0.1. Generalidades

Segundo a NBR ISO 9001:2015, “a adogao de um sistema de gestdo da qualidade € uma decisao
estratégica para uma organizacao que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover
uma base solida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel”.

Trata-se de uma ferramenta de padronizacéo e controle de processos interligados que permite a
medicdo da eficacia das atividades, com foco na melhoria continua dos processos, ha satisfacéo
dos clientes e no atendimento dos objetivos da organizacao.

Por meio de documentos e registros, uma organiza¢cdo pode comprovar o atendimento aos
requisitos estabelecidos, portanto um Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ bem implementado
e gerenciado proporciona a Alta Direcdo e aos demais gestores informacdes relevantes e
seguranca para tomada de decisodes.

Na Superintendéncia de Gestédo de Pessoas, 0 SGQ foi implantado em 2012 em decorréncia de
uma exigéncia da OACI para certificagdo de Centros de Treinamento na metodologia TRAINAIR
PLUS. Foi implementado ao longo de trés anos que culminou com a aprovacdo do Centro de
Treinamento da ANAC - CT ANAC em auditoria realizada pela referida organizagdo em setembro
de 2015. O Escopo inicial abarcava somente 0s processos de capacitacdo interna, ou seja,
treinamentos promovidos pela prépria ANAC.

Em 2018 o escopo foi ampliado para inclusdo dos processos de trabalho decorrentes do Projeto
“SGP Responde” de atendimento aos usuarios. O objetivo da Superintendéncia de Gestédo de
Pessoas é, gradualmente, incluir todos seus processos de trabalho no Sistema de Gestdo da
Qualidade.

0.2. Principios de Gestdo da Qualidade

Este Manual é baseado nos principios de gestdo da qualidade descritos na NBR 1SO 9000:2015
que sao:

e Foco no cliente;

e Lideranca;

e Engajamento das pessoas;

¢ Abordagem de processos;

e Melhoria;

e Tomada de decisdo baseada em evidéncia; e
e Gestdo de relacionamento.

0.3. Abordagem de Processos

0.3.1. Generalidades

A ANAC conduziu, por meio da Superintendéncia de Planejamento Institucional, um projeto de
mapeamento dos processos de trabalho de toda a Agéncia. A primeira etapa da gestdo dos
processos foi concluida no final do més de agosto de 2017 com a consolidagdo do mapeamento
dos processos de todas unidades organizacionais da Agéncia. Ao todo, foram
mapeados 1.982 processos, totalizando 20.753 etapas de trabalho em pouco mais de dois anos.

Apo6s mapeados e aprovados pelo responsavel da unidade organizacional, os processos foram
organizados em Manuais de Procedimentos (MPRs) e publicados em Boletim de Pessoal e
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Servico. A partir de sua publicacdo, os procedimentos tornam-se formais e devem ser seguidos
por toda a unidade.

Desde modo, na SGP, esse trabalho servira de base para que o Nucleo da Qualidade - NQL possa
monitorar o desempenho dos processos que compdem o SGQ visando a constante elevacao dos
servicos prestados.

0.3.2. Ciclo Plan-Do-Check-Act

Os processos que compdem o SGQ da Superintendéncia de Gestdo de Pessoas podem ser
agrupados no ciclo PDCA (plan, do, check, act) da seguinte forma:

4 Sistema de Gestao da Qualidade N

Organizacéo e seul
contexto (4)

Apoio (7),
Operacéo (8)

Planejar
(plan)

Satisfacéo do cliente

Resultados
do SGQ

Avaliacdo de
desempenho (9)

Planejamento (6) Lideranca (5) -

Requsitos
do cliente 1

Produtos e servigos

A
1
1
: Checar
1 (check)

Necessidadese |

expectativas de I

partes interessadas

pertinentes (4) Melhoria (10)

Figura 1 - Ciclo PDCA

Na etapa de planejamento (plan) sao estabelecidos os objetivos do SGQ e seus processos, ha
etapa de realizacdo (do) € implementado o que foi planejado, na etapa de checagem (check)
realiza-se 0 monitoramento dos processos e apresenta-se os resultados obtidos e, por fim, na
etapa de acdo (act) executam-se ac¢Oes para melhoria do desempenho do sistema que
retroalimentam o ciclo reiniciando o planejamento.

Cabe destacar que os numeros entre parénteses se referem as se¢des deste manual e seguem a
mesma estrutura da NBR ISO 9001:2015.

0.3.3. Mentalidade de Risco

A partir da atualizacdo da NBR I1SO 9001 em 2015 a mentalidade de risco, antes implicita nas
versdes anteriores, passou a ser essencial para se alcancar um SGQ eficaz.

Desde modo, para estar em conformidade com a norma atualizada, o NQL apresentara, no prazo
de até 90 dias a contar da publicacdo deste manual, um Plano de Ac¢do para Riscos e
Oportunidades com base nos processos que compdem o0 SGQ da Superintendéncia de Gestéo de
Pessoas.
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0.4. Relacionamento com as normas de sistemas de gestao

Este manual se relaciona com as normas de sistema de gest&do da seguinte forma:

e NBR ISO 9000:2015 - fundamentos e vocabulario;

e NBR ISO 9001:2015 - requisitos;

e NBRISO 10015:2001 — diretrizes para treinamento;

e NBRISO 19011:2012 — diretrizes para auditoria de sistemas de gestéo; e
e NBR ISO 31000:2009 — gestéo de riscos, principios e diretrizes.

1. Escopo do Manual da Qualidade

Esse manual estabelece as diretrizes para o SGQ da Superintendéncia de Gestédo de Pessoas da
Agéncia Nacional de Aviacao Civil.

2. Referéncia normativa
O presente documento tem como referéncia normativa:

e Lein®11.182 de 2005 que cria a Agéncia Nacional de Aviagcédo Civil — ANAC, e da outras
providéncias;

e Decreto n° 5.731/2006 que dispde sobre a instalacdo, a estrutura organizacional da
Agéncia Nacional de Aviacdo Civil — ANAC e aprova o seu regulamento;

e Resolugédo n° 381, de 14 de junho de 2016 que altera o Regimento Interno da Agéncia
Nacional de Aviagdo Civil — ANAC;

e Decreto n®5.707, de 23 de fevereiro de 2006 que institui a Politica e as Diretrizes para o
Desenvolvimento de Pessoal da administracdo publica federal direta, autarquica e
fundacional, e regulamenta dispositivos da Lei no 8.112, de 11 de dezembro de 1990;

e Instrucdo Normativa n° 90, de 5 de novembro de 2015 que implementa a Politica de
Capacitacdo e de Desenvolvimento no ambito da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil e
estabelece regras gerais para as a¢fes de capacitagdo e desenvolvimento;

e Portaria n® 2542, de 24 de setembro de 2015 que aprova o Manual de Instrugbes e
Procedimentos — Capacitacdo de Pessoal e Clientes do Centro de Treinamento ANAC,;

e Portaria n® 2812, de 16 de agosto de 2017 que aprova o MPR/SGP-011-R01, intitulado
“Evento Interno de Capacitacao”;

e Portaria n° 1.539, de 16 de maio de 2018 que aprova o0 MPR/SGP-117-R01, intitulado
"Servico de Atendimento ao Usuério-SGP Responde"; e

e Portaria n°® 3.564, de 21 de novembro de 2018 que aprova o0 MPR/SGP-509-R01, intitulado
“Sistema de Gestéo da Qualidade”.

3. Termos e definicbes

Para efeitos deste manual, aplicam-se os termos e definicdes da ABNT NBR ISO 9000:2015 e
demais definicdes constantes na referéncia normativa supracitada.

Quadro de Siglas:

ANAC Agéncia Nacional de Aviagéo Civil

CT Centro de Treinamento

GDPE Geréncia de Desenvolvimento de Pessoas
GFT Gerenciador de Fluxos de Trabalho
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GTAS Geréncia Técnica de Assessoramento
GTCA Geréncia Técnica de Capacitacdo

ISO International Organization for Standardization
NBR Norma Brasileira

MPR Manual de Procedimentos

MQ Manual da Qualidade

NQL Nucleo da Qualidade da SGP

OACI Organizacéo da Aviacgéao Civil Internacional
0oQ Objetivos da Qualidade

PDCA Ciclo Plan-Do-Check-Act

SGP Superintendéncia de Gestao de Pessoas
SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

UORG Unidade Organizacional da ANAC

Tabela 1 - Quadro de Siglas
4. Contexto da organizacao

4.1. Entendendo a organizacao e seu contexto

A Agéncia Nacional de Aviacéo Civil (ANAC) é uma autarquia federal vinculada ao Ministério dos
Transportes, Portos e Aviagéo Civil.

Criada por meio da Lei n° 11.182 de 2005, a ANAC iniciou suas atividades em 2006, com a
promulgacéo do Decreto n° 5.731/2006, em substituicdo ao extinto Departamento de Aviagéo Civil
(DAC), entdo subordinado ao Comando da Aerondutica.

A ANAC tem como atribuicBes a regulacao e a fiscalizacdo das atividades de aviacao civil e de
infraestrutura aeronautica e aeroportuaria no Brasil, e segue as orientacdes, diretrizes e politicas
estabelecidas pelo Governo Federal. Entre as principais funcdes, destacam-se:

a) manter a continuidade na prestacdo dos servicos de transporte aéreo;
b) zelar pelo interesse dos usuéarios da aviacao civil no Brasil; e
c) cumprir a legislagédo do setor.

Atividades da ANAC:

| - Certificacdo: processo sistematizado, acompanhado e avaliado, de forma a propiciar adequado
grau de confianca de que um produto, empresa, processo ou servi¢o, ou ainda um profissional,
atende a requisitos pré-estabelecidos em normas e regulamentos da aviagao civil;

Il - Fiscalizacdo: compreende atividades de vigilancia continuada para o acompanhamento do
desempenho de produto, empresa, processo ou servico e das pessoas certificados e
regulamentados pela ANAC, objetivando manter os padrdes originalmente previstos na
certificac@o e de acao fiscal para reprimir atos ilicitos no que concerne as competéncias da ANAC;
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lIl - Normatizacdo: compreende as atividades que visam elaborar, atualizar e revisar as normas
de competéncia da ANAC, incluindo estudo do potencial impacto regulatério da norma até a
avaliacdo dos efeitos posteriores a sua publicacéo;

IV - Gestédo interna: abrange as atividades de suporte e desenvolvimento institucional, envolvendo
acles de planejamento, auditorias internas, gestdo de pessoas, orcamento e financas, logistica,
comunicacao interna e tecnologia da informacéo; e

V - Representacao institucional: envolve as atividades de gestdo da imagem da ANAC, de
audiéncias publicas, de relacionamento com a sociedade, regulados, entes publicos e érgdos de
controle e de articulacéo e negociacao de acordos com organismos internacionais e nacionais.

Planejamento Estratégico ANAC 2015-2019:

Misséo

Garantir a todos os brasileiros a seguranga e a exceléncia da aviacao civil.

Viséo

Ser uma autoridade de referéncia internacional na promocao da seguranca e do desenvolvimento
da aviacao civil.

Valores

e Buscamos retornar o investimento do nosso principal acionista: a sociedade.
¢ Rejeitamos a intervencao de qualquer interesse que nao o fim publico.

e Atuamos com ética e transparéncia.

e Valorizamos as pessoas e a meritocracia.

e Incentivamos a inovacéo.

e Temos orgulho de trabalhar na ANAC.

e Somos apaixonados pela aviacao.

Organograma

Para execucédo de suas atribuicbes a ANAC esta organizada da seguinte forma:

Hélio Pn?; .de José Ricardo Pataro
Barros Junior Botelho de Queiroz

...............................................................................

-
'
'
'
1
1 Plendrio |
1
1
]
1
&

Conselho \

, Consultivo Assessoria de
o= Articulagio com o

Sistema de Investigagio

e Prevengdo de

Acidentes Aeronduticos
(A

Procuradoria Assessoria

(PF-ANAC) Internacional
ASINT)

Assessoria Técnica
(ASTEC) 2 .
em Segunda Instincia

(ASIIN)

Figura 2 — Organograma da ANAC (grifo proprio na Superintendéncia de Gestdo de Pessoas)
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Atribuicdes da Superintendéncia de Gestédo de Pessoas
Conforme Regimento Interno as competéncias da SGP sao:
“Art. 40. A Superintendéncia de Gestdo de Pessoas compete:
| — propor ao Diretor-Presidente as politicas e diretrizes de pessoal da Agéncia;

Il — elaborar estudos sobre a for¢a de trabalho da Agéncia para fins de formulagdo da Politica de Gestéo
de Pessoas;

Il — propor e administrar o plano de beneficios da Agéncia;

IV — promover a selecdo e administrar o ingresso, registro e pagamento de pessoal;

V — gerenciar o plano de carreira e de cargos e salarios da Agéncia;

VI — propor e administrar sistematica de avaliacdo de desempenho do pessoal da Agéncia;

VIl — planejar, realizar e avaliar programas de desenvolvimento e de capacitacdo para o0s servidores da
Agéncia;

VIl — planejar e realizar programas voltados a Qualidade de Vida no Trabalho e a Gestdo do Clima
Organizacional;

IX — propor metodologias voltadas a mensuracdo, acompanhamento e permanente melhoria da qualidade
dos servicos prestados pela area de Gestao de Pessoas;

X — promover a articulagdo com os 6érgdos central e setorial do Sistema de Pessoal Civil da Administracao
Federal — SIPEC;

Xl — orientar e acompanhar as atividades de gestéo de pessoas das unidades organizacionais da Agéncia;
XIl — realizar a execucao orcamentéria e financeira da folha de pagamento;

XIll — propor e gerenciar o orcamento de capacitacdo da Agéncia;

XIV — controlar, avaliar acompanhar e executar as atividades pertinentes a aposentadorias e pensées;
XV — coordenar, orientar e acompanhar a aplicagcdo da legislagéo voltada a gestdo de pessoas;

XVI — executar as atividades de catalogagdo e manutengcdo do banco de dados sobre a legislagédo de
gestao de pessoas;

XVII — promover a capacitacdo do publico externo do Sistema de Aviacdo Civil em eventos realizados
pela ANAC, em articulacdo com as demais Superintendéncias;

XVIII — desenvolver o intercambio de conhecimentos e experiéncias com entidades de ensino e pesquisa,
Orgéos governamentais, entidades privadas atuantes no setor, no Pais e no exterior;

XIX — desenvolver e gerir sistemas de informacao, em articulagdo com a Superintendéncia de Tecnologia
da Informagéo, para o adequado funcionamento e aprimoramento dos processos de gestdo de pessoas;

XX — solicitar e acompanhar a aquisi¢do de bens e servicos necessarios a manutencéo das atividades e
ao cumprimento das atribuicdes dessa Superintendéncia;

XXI — realizar e manter o registro de profissionais envolvidos no processo educacional da Agéncia, de
participantes, de aprovacao cursos, de expedicéo e validade dos certificados de eventos de capacitacéo;

XXII — instruir processos e realizar analise sobre 0s assuntos afetos a gestéo de pessoas;

XXIIl — coordenar, regular, padronizar e normatizar as atividades exercidas em &reas técnicas de
competéncia dessa Superintendéncia;

XXIV — desenvolver estratégias e acles sistémicas integradas de gestdo do conhecimento para o
fortalecimento institucional com impacto no desempenho da Agéncia;

XXV — formular, propor, coordenar e apoiar a implementacdo de programas, projetos e ac¢des voltados
para a melhoria da capacidade institucional de identificacdo, geracdo, organizacao, disponibilizacéo e
disseminagdo do conhecimento como suporte estratégico para o cumprimento da missdo da ANAC;
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XXVI — fomentar a cultura de gestdo do conhecimento, com foco na valorizagédo das pessoas, no capital
intelectual e no compromisso com resultados;

XXVII — propor o desenvolvimento de cooperag@es técnicas institucionais para intercambio de tecnologia
e expertise na gestdo do conhecimento;

XXVIII — fomentar a geragdo, a execugdo e a aceleracdo de ideias e oportunidades que possibilitem a
producéo de inovagdes que beneficiem a ANAC, seus regulados e a sociedade; e

XXIX — formular e aplicar politicas e diretrizes relativas a gestédo de estagiarios, observadas as diretrizes
gerais do Governo Federal e as orientagdes estratégicas da Diretoria Colegiada”

NOTA: Os incisos sublinhados fazem parte do escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade, objeto
deste manual.

4.2. Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas

As partes interessadas que sdo pertinentes para 0 SGQ da Superintendéncia de Gestdo de
Pessoas séo:

e Areas Técnicas da SGP, quais sejam, GDPE, GAPE, GTRQ, GTCA e GTAS;

e Demais UORGs da ANAC;

e Servidores e demais profissionais do Sistema de Aviacdo Civil usuérios dos treinamentos
oferecidos pela SGP; e

e Colaboradores usuérios do sistema “SGP Responde”.

Os requisitos do cliente, estatutarios e regulamentares aplicaveis ao SGQ serdo apresentados nos
normativos especificos de treinamento e atendimento aos usuérios listados na secdo 2 deste
manual.

4.3. Determinando o escopo do Sistema de Gestao da Qualidade

O Sistema de Gestdo da Qualidade estabelecido por meio deste manual tem como escopo 0s
treinamentos promovidos pela GTCA/SGP e o atendimento ao usuario prestado por meio do SGP
Responde e coordenado pela GTAS/SGP.

4.4, Sistema de Gestao da Qualidade e seus processos

Os processos do SGQ estao descritos no MPR/SGP-509-R01 disponivel da Intranet da ANAC por
meio do link:

http://intranet.anac.gov.br/gestaodepessoas/mpr.html
5. Lideranca

5.1. Lideranca e Comprometimento

5.1.1. Generalidades

A alta direcado evidencia que estd comprometida com o desenvolvimento, com a implementacdo
do SGQ e com a melhoria continua de sua eficacia mediante:

a) acomunicacao constante aos colaboradores da importancia em atender aos requisitos dos
clientes, como também aos requisitos regulamentares e estatutarios;

b) o estabelecimento da Politica da Qualidade;

c) agarantia de que os OQ séo estabelecidos;
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d) aconducédo de analises criticas; e
e) a garantia da disponibilidade de recursos.

NOTA: a alta diregéao para fins deste MQ refere-se ao Superintendente de Gestéo de Pessoas.

5.1.2. Foco no cliente

A alta direcdo assegura que os requisitos dos clientes sdo determinados e atendidos com o
propdsito de aumentar a sua satisfacdo. Os requisitos dos clientes estdo abrangidos pelos
requisitos da ANAC.

5.2. Politica

5.2.1. Desenvolvendo a Politica da Qualidade

Oferecer servicos para a gestdo de pessoas, em conformidade com os requisitos aplicaveis, que
satisfacam as necessidades dos clientes e colaborem para a melhoria continua do desempenho
da instituicdo.

A Alta Direcdo assegura que a Politica da Qualidade:

a) é apropriada aos propositos da SGP e do Centro de Treinamento da ANAC;

b) inclui o comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a melhoria continua da
eficacia do SGQ;

c) prové a estrutura para estabelecimento e analise critica dos Objetivos de Qualidade;

d) é comunicada, entendida e aplicada pelos colaboradores da SGP ; e

e) é analisada criticamente, durante reunides da administragdo, para manutengcdo de sua
adequacao.

5.2.2. Comunicando a Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade deve:

a) estar disponivel e ser mantida como informag¢éo documentada;

b) ser comunicada, entendida e aplicada na SGP; e

c) estar disponivel para partes interessadas pertinentes.

5.3. Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais

A Alta Direcdo deve assegurar que as responsabilidades e autoridades para papéis pertinentes
sejam atribuidas, comunicadas e entendidas na Superintendéncia.

Desde modo, na SGP a Matriz de Responsabilidades do SGQ esta apresentada na tabela abaixo:

LE SGP NQL/SGP GTCA GTAS
A R [ |
[ [ R R
A R [ |
R P P P
R

Tabela 2 - Matriz de Responsabilidades do SGQ onde P - Participa / C - Deve ser consultado / | - Deve ser informado /
A - Aprova / R - Responsavel pela atividade



Cdédigo: MQ-SGP Revisdo: 03 Data: 29/11/2018 14

6. Planejamento

6.1. AcOes para abordar riscos e oportunidades

A SGP, em consonancia com o planejamento estratégico da ANAC, busca planejar e desenvolver

acles voltadas a administracdo sejam estas colaboradoras da agéncia, ou pertencentes ao
Sistema de Aviacao Civil.

Com base na Politica da Qualidade, apresentada no item 5.2 deste manual, e no planejamento
supracitado, definiram-se Objetivos da Qualidade! para nortear a criacdo de indicadores e
atividades do SGQ.

Em relacdo aos riscos processuais, o Nucleo da Qualidade (NQL) criou uma sistemética para
gerencia-los, conforme explicitado no MPR/SGP-509-R01 ou em revisdes posteriores. Em linhas
gerais, apos cada mapeamento e/ou atualizacdo dos processos de trabalho, é atualizada uma
matriz, que objetiva a identificac@o dos riscos, a andlise e avaliacdo da severidade e da frequéncia
associadas, bem como a elaboracdo de um plano de acéo para tratamento dos mesmos.

Periodicamente, o NQL apresenta relatérios e outros instrumentos de feedback para a Alta
Direcdo. Esta verifica o0 desempenho dos processos monitorados e o cumprimento ou hdao dos
objetivos da qualidade, validando e acompanhando o status das acfes associadas aos riscos,
bem como as oportunidades, tendo em vista a melhoria continua.

Esses instrumentos tém como finalidades:

e Proporcionar um acompanhamento do desempenho dos processos de trabalho e das
acOes relacionadas ao aprimoramento dos mesmos;

o Estruturar agbes voltadas para o aproveitamento das oportunidades identificadas;

e Estruturar acdes de mitigacao de efeitos indesejaveis;

e Garantir a efetividade do SGQ.

6.2. Objetivos da Qualidade e planejamento para alcanga-los

A SGP envida esforgos para garantir a efetividade de a¢des destinadas ao alcance dos objetivos
estabelecidos. Para tanto, definiu indicadores, metas e atribui responsabilidades as equipes de
trabalho pertencentes ao escopo do SGQ, conforme tabela abaixo:

PROCESSO DE OBJETIVO DA  INDICADOR META EQUIPE
NEGOCIO QUALIDADE RESPONSAVEL
‘. Administracdo de Garantir a Demandas
Pessoas satisfagdo dos com avaliagdo = 80% dos GTAS/SGP
usuarios “‘bom” e atendimentos
quanto aos “otimo’/ Total avaliados
servigos de demandas como “bom”
prestados pela  avaliadas * e “o6timo”
SGP por meio 100 (Obtidas
do “SGP no SGP
Responde” Responde no
relatorio
“Pesquisa de
Satisfagao”)
Administrac&o Buscar a Demandas > 90% dos
de Pessoas celeridade no atendidas no  atendimentos GTAS/SGP

1 Os Objetivos da Qualidade estdo explicitados na tabela 3.
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atendimento  prazo/Total de  realizados
prestado aos demandas nos prazos
clientes da *100 previstos na
SGP (Obtidas no Portaria n°
SGP 825, de 9 de
Responde no marco de
relatério 2018
“Quantitativo”)
3. Gestado da Garantir a Média das
Capacitacao e satisfacdo dos notas =8 GTCA/SGP
Desenvolvimento clientes em atribuidas aos
do Servidor relacdo aos Cursos nas
Cursos avaliacbes de
promovidos reacao
4, Gestéo da Garantir a Numero de > 70% GTCA/SGP
Capacitacao e realizacao de cursos
Desenvolvimento cursos com realizados
do Servidor selosdeCaA comselodeC
a A/NUmero
total de cursos
realizados
*100

Tabela 3 - Objetivos da Qualidade para Processos de Negécio disponiveis no GFT

Os processos de trabalho serdo definidos em MPRs especificos conforme disposto no item 2 deste
manual, intitulado “Referéncias Normativas”.

Cabe salientar, que o Nucleo da Qualidade € o responsavel por monitorar o cumprimento das
referidas agdes, reportando periodicamente a Alta Dire¢éo o status das mesmas, tendo em vista
um constante aprimoramento dos processos e atualizacdo dos objetivos.

6.3.

Todas as vezes em que ocorrerem mudangas estruturais na SGP, ou decisdes por parte da Alta
Direcdo que afetem o SGQ, deve ser feita uma andlise pormenorizada, para se verificar os
impactos e as acdes subsequentes, objetivando minimizar os riscos. As equipes de trabalho
pertencentes ao escopo do sistema deverao ser envolvidas, para garantir maior comprometimento
e efetividade das agoes.

Planejamento de mudancas

As etapas e o detalhamento dos procedimentos relativos ao gerenciamento das mudancas estédo
definidos no MPR/SGP-509-R01 ou em revisdes posteriores.

7. Apoio

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

A SGP, a partir da implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, demonstra o seu
compromisso em disponibilizar os recursos necessarios para o alcance da satisfacdo dos seus
clientes, atendendo as suas necessidades e expectativas.
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Nas reunides de Analise Critica, a Alta Direcdo, em conjunto com o NQL, avalia as demandas
apresentadas pelos setores referentes aos recursos. Essa avaliacdo engloba ndo sé a
identificacdo, mas também a gestdo dos recursos destinados para: atividades operacionais,
tecnologias e equipamentos. Além disso, pode ensejar a prospeccdo de capacitacdo dos
profissionais envolvidos.

7.1.2. Pessoas

A SGP busca implantar a gestdo por competéncias. Desse modo, prioriza alocar o seu pessoal,
aproveitando e otimizando os seus saberes, bem como os seus potenciais. A alocacdo se da em
processos de trabalho previamente mapeados e formalizados, tendo em vista as especificidades
da Agéncia.

Cumpre destacar que gerir recursos humanos com base em competéncias consiste hum desafio,
que tem como um de suas premissas 0 bom andamento dos trabalhos desenvolvidos e, por
conseguinte, 0 aumento da produtividade.

7.1.3. Infraestrutura

A SGP mantém a infraestrutura, fisica e tecnoldgica, bem como toda a logistica necessérias ao
atendimento do escopo do SGQ. Estas sdo periodicamente avaliadas e aprimoradas, quando
necessario.

Em relacdo ao atendimento aos usuarios, a SGP dispbe de uma ferramenta de gestdo da
informagé@o adequada, com o intuito de melhorar e dar maior agilidade as respostas dadas as
demandas dos seus clientes. Assim, melhora-se a comunicacdo e o relacionamento entre os
usuarios e a area de gestéo de pessoas.

No tocante as instalacdes para a realizacdo dos eventos de capacitacdo, a Superintendéncia
mantém o Centro de Treinamento, em Brasilia, e conta com espacos, cedidos por demais
Unidades Organizacionais da ANAC, em varias unidades da federacdo. Em todos esses lugares,
sao disponibilizados os recursos e equipamentos minimamente necessarios.

7.1.4. Ambiente para a operagao dos processos

As condicdes de trabalho, requeridas para se obter a conformidade com os requisitos
regulamentares e operacionais, sdo objetos de monitoragdo com base em critérios previamente
definidos.

7.1.5. Recursos de monitoramento e medicao

7.1.5.1 Generalidades

A Alta Direcdo acompanha os resultados apresentados periodicamente pelo NQL, analisa-os,
tendo como premissas os Objetivos da Qualidade, e busca valida-los. Como consequéncia, tem-
se a retencdo de informacdes documentadas.

7.1.5.2 Rastreabilidade de medicéo

N&o aplicavel.

7.1.6. Conhecimento organizacional

Os Conhecimentos necessarios ao desempenho profissional sédo assegurados pela ANAC, seja
por intermédio da realizacdo de capacitagdo externa, ou interna, ambas podendo ser realizadas
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nas modalidades presencial e a distancia. Dada a especificidade da aviacdo, a metodologia
TRAINAIR PLUS também é amplamente aceita.

As demandas podem ser manifestadas diretamente pelos profissionais e indicadas pelas chefias,
tendo em vista a necessidade do servico. O compartilhamento de experiéncia e de conhecimentos
também é bastante estimulado pela instituicdo.

Aos novos servidores, recém ingressos na Agéncia, é oferecida de imediato uma capacitagéo, de
carater introdutorio e integrativo. O objetivo € familiariza-los com as normas e 0s procedimentos
organizacionais, bem como facilitar sua adaptacdo no ambiente de trabalho e o seu
relacionamento com os demais colegas.

O endomarketing também é uma estratégia utilizada pela SGP, para dar maior publicidade aos
servicos prestados e seus produtos, possibilitando assim, um incremento da comunicacao interna
e até mesmo uma maior integracdo com as demais UORGs da ANAC.

7.2. Competéncia
A SGP:

a) determina as competéncias necessdrias para os executores dos trabalhos referentes as
suas atribuigbes regimentais, as quais afetem o desempenho e a eficacia do SGQ;

b) proporciona treinamento e demais ag6es apropriadas, quando necessario, para o alcance
das competéncias necessarias;

c) avalia a eficacia das a¢bes executadas; e

d) retém informacao documentada apropriada, como evidéncia de competéncia.

7.3. Conscientizacao

O NQL promove, regularmente, acbes de sensibilizacdo e conscientizacdo de todos os
colaboradores da SGP, quanto a importancia de sua atuacdo e contribuicdo para a eficacia do
SGQ. Ademais, busca enfatizar os beneficios que este traz para o seu desempenho e dia-a-dia
profissional.

No decorrer das referidas acdes, sao reforcados a Politica, os Objetivos e os Procedimentos da
Qualidade, bem como as demais ferramentas utilizadas pelo nucleo para a manutencdo do
sistema.

Cabe destacar que, a cada atualizacdo dos documentos acima citados, deve ser realizado um
treinamento para a disseminacdo das mudancas e, por conseguinte, para a sua compreensao.

7.4. Comunicagao

A SGP determina as comunicacgfes internas e externas pertinentes ao Sistema de Gestdo da
Qualidade, incluindo:

1. o que e quando deve ser comunicado;
2. para quem deve ser destinada a comunicagéao; e
3. quem e como deve fazer a comunicacéo.

7.5. Informagcao Documentada

7.5.1. Generalidades

A informacdo documentada do SGQ, inclui:
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a) Procedimentos documentados, que norteiam o desenvolvimento dos processos de trabalho
afetos ao seu escopo; e
b) Demais informac8es documentadas requeridas pela NBR ISO 9001:2015.

7.5.2. Criando e atualizando

As informacfes documentadas do Sistema de Gestdo de Qualidade sdo adequadamente
controladas. Para tanto, a SGP assegura:

a) sua clara identificacdo e descri¢cao;
b) a manutencao do formato e do meio em que foram geradas; e
c) aanalise critica e aprovacao quanto a adequabilidade e suficiéncia.

7.5.3. Controle de informacao documentada

As informac¢des documentadas requeridas sdo controladas pela SGP. Para tanto, esta
superintendéncia garante que:

a) estejam disponiveis e adequadas para uso, sempre que Necessario;

b) estejam devidamente arquivadas; e

c) sejam devidamente utilizadas, salvaguardando, quando pertinente, o sigilo e a
confidencialidade.

Para assegurar o devido controle das informacdes supracitadas, a SGP utiliza, quando aplicavel,
0S seguintes recursos:

a) Distribuicdo, acesso, recuperacao e uso;

b) Armazenamento e preservacao, incluindo preservacgao de legibilidade;
c) Controle de alteracdes; e

d) Retencao e disposicao.

8. Operacao

8.1. Planejamento e controle operacionais

A SGP identifica e planeja os seus processos de trabalho, bem como assegura que estes séo
executados com base em condi¢gBes controladas para atender aos interesses dos seus clientes.
Para tanto:

a) Determina os requisitos para os seus produtos e servigos;

b) Define critérios para a aceitacdo de seus produtos e servicos;

c) Determina os recursos necessarios para o alcance da conformidade com 0s requisitos
previamente estabelecidos;

d) Monitora os processos com base em parametros claramente definidos; e

e) Conserva as informag6es documentadas necessarias para evidenciar a conformidade dos
Seus processos, produtos e servicos.

A adequabilidade dos outputs dos processos € verificada de diversas formas, seja por intermédio
de monitoramento de indicadores, gerenciamento de produtos/servicos ndo conformes, controles
internos dos processos, gerenciamento de riscos e oportunidades, ou até mesmo auditorias
internas realizadas pelo Nacleo da Qualidade. Os resultados sdo analisados criticamente e,
guando necessario, tratados por acdes corretivas.
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8.2. Requisitos para produtos e servigcos

8.2.1. Comunicacao com o cliente

A SGP busca estreitar cada vez mais o contato com 0s seus clientes. Sendo assim, desenvolve
acdes que visam:

a) Prover informacao relativa aos seus produtos e servicos;

b) Lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudancgas;

c) Obter retroalimentacdo do cliente relativa a produtos e servicos, incluindo reclamacoes e
sugestoes;

d) Lidar ou controlar propriedade do cliente; e

e) Estabelecer requisitos especificos para a¢cdes de contingéncia, quando pertinente.

8.2.2. Determinacéo de requisitos relativos a produtos e servigos

Os produtos e servigos prestados pela SGP atendem a requisitos estatutarios e regulamentares
da Agéncia e da Administracdo Publica Federal. Estes, por sua vez, sdo amplamente divulgados
e estdo acessiveis a todos os colaboradores.

8.2.3. Andlise critica de requisitos relativos a produtos e servicos

Os produtos e servicos dos processos, pertencentes ao escopo do SGQ, sdo periodicamente
analisados criticamente, a partir de indicadores e outros dados oriundos de relatérios e auditorias
internas.

A SGP busca com isso, dentre outras coisas, verificar se tem condi¢fes de atender a contento as
demandas recebidas, se € viavel atendé-las. A analise citada deve levar em consideragéo:

a) 0s requisitos especificados e os ndo declarados pelos clientes;
b) os requisitos estatutarios e regulamentares, da organizagéo, pertinentes.

Os resultados dessas andlises criticas, incluindo novos requisitos que porventura surjam das
mesmas, devem ser retidos sob forma de informac¢éo documentada.
8.2.4. Mudancas nos requisitos para produtos e servigos

A SGP assegura, quando necessario, a emenda das informag¢des documentadas e a posterior
comunicacao aos envolvidos das alteracdes dos requisitos.

8.3. Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos
N&ao aplicavel.
8.4. Controle de processos, produtos e servi¢cos providos externamente

8.4.1. Generalidades

A SGP assegura que processos, produtos e servicos providos externamente estejam em
conformidade com os requisitos. Para tanto, determina controles que séo aplicados quando:

a) produtos e servicos forem incorporados aos produtos e servigos da propria organizacao;

b) produtos e servigos forem providos em nome da organizacao; e

C) um processo, ou parte deste for provido por um fornecedor externo, como um resultado de
uma decisao institucional.
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Os provedores externos serdo avaliados, selecionados, monitorados e reavaliados de acordo com
requisitos estabelecidos. A SGP retém a informacdo documentada dessas atividades e de
gquaisquer acdes decorrentes das avaliacoes.

8.4.2. Tipo e extensao do controle

A SGP garante que processos, produtos e servicos providos externamente ndo afetem
negativamente a capacidade de entrega efetiva dos produtos e servigos conformes para 0s seus
clientes.

Sendo assim, deve:

a)
b)

c)

d)

assegurar que processos providos externamente permanecam sob o controle do seu
Sistema de Gestao da Qualidade;

definir tanto os controles que ela pretende aplicar a um provedor externo como aqueles
que ela pretende aplicar as saidas resultantes;

levar em consideragéo:

1) o impacto potencial dos processos, produtos e servigos providos externamente sobre
a capacidade da organizacdo de atender consistentemente aos requisitos do cliente e
aos requisitos estatutarios e regulamentares;

2) a eficacia dos controles aplicados pelo provedor externo;

determinar a verificagdo, ou outra atividade, necessaria para assegurar que 0S processos,
produtos e servigos providos externamente atendam a requisitos.

8.4.3. Informacéo para provedores externos

A organizacdo deve assegurar a suficiéncia de requisitos antes de sua comunicacdo para o
provedor externo.

A organizacgdo deve comunicar para provedores externos seus requisitos para:

a)
b)

8.5.

0S processos, produtos e servigos a serem providos;

a aprovacéo de:

1) produtos e servicos;

2) métodos, processos e equipamentos;

3) liberacdo de produtos e servicos;

competéncia, incluindo qualquer qualificacdo de pessoas requerida;

as interacdes do provedor externo com a organizacao;

controle e monitoramento do desempenho do provedor externo a ser aplicado pela
organizacao;

atividades de verificacdo ou validacdo que a organizacdo, ou seus clientes, pretendam
desempenhar nas instalacdes do provedor externo.

Producéo e provisdo de servico

8.5.1. Controle de producéo e de provisao de servico

A SGP planeja e realiza a produgéo e a provisdo de servicos sob condigbes controladas. Estas
devem incluir, quando aplicavel:
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a) a disponibilidade de informacdo documentada que defina as caracteristicas dos produtos
a serem produzidos, dos servicos a serem providos ou das atividades a serem
desempenhadas;

b) a disponibilidade de informacdo documentada que defina os resultados a serem
alcancados;

c) adisponibilidade e uso de recursos de monitoramento e medi¢do adequados;

d) aimplementacdo de atividades de medi¢do e de monitoramento em estagios apropriados
para verificar que critérios para controle de processos ou saidas e critérios de aceitacao
para produtos e servicos foram atendidos;

e) o uso de infraestrutura e ambiente adequados para a operacao dos processos;

f) a designacéo de pessoas competentes, incluindo qualquer qualificacdo requerida;

g) avalidacao e revalidacao periddica da capacidade de alcancar resultados planejados dos
processos para producdo e provisdo de servico, onde ndo for possivel verificar a saida
resultante por monitoramento ou medigado subsequentes;

h) aimplementacdo de agbes para prevenir erro humano;

i) aimplementacao de atividades de liberacdo, entrega e pos-entrega.

8.5.2. Identificacao e rastreabilidade

A SGP, quando necesséario, usa meios adequados para identificar saidas e assegurar a
conformidade de seus produtos e servigos. Além disso, identifica a situacdo das mesmas em
relacdo aos requisitos de monitoramento e medicdo ao longo da produgédo e da provisdo de
servigo.

Cabe ressaltar que a Superintendéncia faz o controle da identificagéo Unica das saidas, quando a
rastreabilidade é um requisito, e retém a informacdo documentada necessaria & manutengédo da
rastreabilidade.

8.5.3. Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos

A SGP toma cuidado com a propriedade pertencente aos seus clientes ou provedores externos,
enquanto a mesma esté sob seu controle ou seu uso.

Esta Superintendéncia identifica, verifica, protege e salvaguarda a propriedade dos seus clientes
ou provedores externos, provida para utilizacdo ou incorpora¢do nos produtos e servicos.

Em casos de perda, dano, avaria, ou qualquer outra maneira constatada de uso inadequado da
propriedade de cliente ou provedor externo, a SGP deve relatar o ocorrido imediatamente aos
interessados, e reter informag@o documentada sobre 0 mesmo.

8.5.4. Preservacéao
A SGP preserva as saidas durante a producédo e a provisdo dos seus servigos na extenséo
necessaria, para assegurar a conformidade com os requisitos estabelecidos.

8.5.5. Atividade po6s-entrega

A SGP atende aos requisitos para atividades poOs-entrega associadas com seus produtos e
Servicos.

Ao determinar a extensdo das mencionadas atividades, a Superintendéncia considera:

a) Os requisitos estatutarios e regulamentares;
b) As consequéncias indesejaveis potenciais, associadas aos seus produtos e servicos;
c) Os requisitos do cliente; e
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d) A retroalimentacdo do cliente.

8.5.6. Controle de mudancas

A SGP analisa criticamente e controla as mudancas para producdo ou provisdo de servicos, para
garantir continuamente a conformidade com os requisitos definidos.

Os resultados dessas analises criticas sao retidos sob a forma de informacdo documentada, na
qual devem constar as pessoas que autorizaram a mudanca e demais acbes decorrentes das
mesmas.

8.6. Liberacdo de produtos e servigcos

A SGP planeja e implementa métodos para verificar se 0s requisitos do produto e do servi¢o foram
atendidos. Os produtos e servicos s6 sdo liberados quando essa verificagdo € considerada
satisfatoria.

Quando os resultados sdo insatisfatorios, sdo tomadas providéncias para ajustar e fazer as
devidas correc¢des, quando necessario.

E retida informacdo documentada acerca da liberac&o dos produtos e servicos. Essa deve incluir:
a) Evidéncia de conformidade com os critérios de aceitac¢ao;
b) Rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autoriza(m) a liberacao.
8.7. Controle de saidas ndo conformes

As saidas que ndo estdo em conformidade com os requisitos estabelecidos séo identificadas e
controladas pela SGP, para evitar o uso ou entrega nao pretendido.

Para as ndo conformidades de produtos e servi¢os, o controle inclui pelo menos um dos modos
abaixo:

a) Correcéo;

b) Segregacédo, contencédo, retorno ou suspensao de provisdo de produtos e servigos;
¢) Informacao ao cliente; e

d) Obtencao de autorizacéo para aceitacdo sob concessao.

A SGP retém informacéo documentada que:

a) descreva a ndo conformidade;

b) descreva as acdes tomadas;

c) descreva as concessdes obtidas;

d) identifigue a autoridade que decide a acao com relagdo a nao conformidade.

9. Avaliacédo de desempenho

9.1. Monitoramento, medicdo, analise e avaliacéo

9.1.1. Generalidades
A SGP determina:

a) 0 que precisa ser monitorado e medido;
b) os métodos para monitoramento, medicao, analise e avaliacdo necessarios para assegurar
resultados validos;
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c) a periodicidade do monitoramento e da medi¢éo;
d) quando os resultados de monitoramento e medi¢cdo devem ser analisados e avaliados.

A referida Superintendéncia avalia o desempenho e a eficacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Os resultados auferidos sao registrados em informacéo documentada apropriada.

9.1.2. Satisfacao do cliente

A Superintendéncia de Gestdo de Pessoas monitora a percepcdo de seus clientes quanto ao
atendimento de suas necessidades e expectativas. Os métodos para obtengéo, monitoramento e
analise critica dessa informacdo sdo definidos oportunamente nos manuais de procedimentos
publicados dos respectivos processos de trabalho.

9.1.3. Andlise e avaliacao
A SGP analisa e avalia dados e informacdes apropriados provenientes de monitoramento e
medicao.
Os resultados de andlises sao usados para avaliar:

a) a conformidade de produtos e servicos;

b) o grau de satisfacéo do cliente;

c) o desempenho e a eficacia do Sistema de Gestédo da Qualidade;
d) se o planejamento foi implementado eficazmente;

e) a eficacia das a¢des tomadas para abordar riscos e oportunidades;
f) o desempenho de provedores externos; e

g) a necessidade de melhorias no Sistema de Gestdo da Qualidade.

9.2. Auditoria interna

A SGP promove auditorias nos processos de trabalho relacionados a promocao dos eventos de
capacitacdo, sob sua responsabilidade, e ao sistema destinado ao atendimento aos usuarios.
Essas ocorrem em intervalos planejados de, no maximo, 1 (um) ano, para determinar se o SGQ
esta implementado e mantido eficazmente, bem como esta conforme com:

a) os requisitos da propria organizacao;
b) os requisitos da NBR ISO 9001:2015.

O Nucleo da Qualidade € o responséavel pela preparacéo e condug¢do das mencionadas auditorias.
Um programa de auditoria é planejado, levando em consideragéo a situagao e a importancia dos
processos e as areas a serem auditadas, bem como os resultados de auditorias anteriores. Os
critérios da auditoria, o escopo, a frequéncia e os métodos sdo definidos. Os auditores devem
assegurar a objetividade e a imparcialidade do processo de auditoria. Eles ndo auditam seu préprio
trabalho.

A SGP assegura que quaisquer correcdes e acdes corretivas necessarias sdo executadas, em
tempo habil, para eliminar as ndo conformidades detectadas e suas causas. As atividades de
acompanhamento incluem a verificacdo das acdes executadas e o relato dos resultados de
verificacéo.
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Sao retidas as informacbes documentadas como evidéncias da implementacdo do programa de
auditoria e dos seus resultados.

9.3. Andlise critica pela dire¢cao

9.3.1. Generalidades

A Alta Direcao analisa criticamente o SGQ em intervalos, no maximo semestrais, planejados para
assegurar sua continua adequacéo, suficiéncia, eficacia e alinhamento com o direcionamento
estratégico da ANAC. Essa analise critica inclui a avaliacdo de oportunidades para melhoria e a
necessidade de mudancgas no SGQ, incluindo a Politica da Qualidade e os OQ.

9.3.2. Entradas de analise critica pela direcéao
As entradas para a andlise critica pela direcéo incluem informacdes sobre:

a) a situacao de agles provenientes de analises criticas anteriores pela dire¢éo;
b) mudancas em questbes externas e internas que sejam pertinentes para o Sistema de
Gestao da Qualidade;
c) o desempenho e a eficacia do SGQ, incluindo tendéncias relativas a :
1) satisfacdo do cliente e retroalimentacéo de partes interessadas pertinentes;
2) extensdo na qual os Objetivos da Qualidade foram alcancados;
3) desempenho de processo e conformidade de produtos e servigos;
4) n&o conformidades e agdes corretivas;
5) resultados de monitoramento e medigéao;
6) resultados de auditoria;
7) desempenho de provedores externos;
d) a suficiéncia de recursos;
e) a eficicia de acdes tomadas para abordar riscos e oportunidades;

f) oportunidades para melhoria.

9.3.3. Saidas de analise critica pela direcao
As saidas da analise critica pela direcao incluem quaisquer decisdes e acdes relacionadas a:
a) melhoria da eficacia do SGQ e de seus processos;

b) necessidade de mudancas no SGQ; e

C) necessidade de recursos.

E retida informacdo documentada como evidéncia dos resultados das andlises criticas pela
direcéo.
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10. Melhoria

10.1. Generalidades

A SGP determina e seleciona oportunidades para melhoria e implementacéo de quaisquer acdes
necessarias para atender a requisitos do cliente e aumentar a satisfacao deste.

Essas incluem:

a) Melhoria de produtos e servigos para atender a requisitos, assim como para abordar futuras
necessidades e expectativas;
b) Correcao, prevencado ou reducéo de efeitos indesejados; e

¢) Melhoria do desempenho e da eficicia do Sistema de Gestdo da Qualidade.

10.2. Nao conformidade e acéo corretiva

Quando ocorre uma nao conformidade, incluindo as provenientes de reclamagfes, a SGP:

a) reage a mesma e, quando aplicavel:
1) Toma acéo para controla-la e corrigi-la;
2) Lida com as consequéncias;
b) avalia a necessidade de acdo para eliminar a(s) causa(s) da ndo conformidade, a fim de
gque ela ndo se repita ou ocorra em outro lugar. Para tanto:
1) analisa criticamente a(s) mesmaf(s);
2) determina a(s) causa(s) da nao conformidade;
3) verifica se existem similares, ou se poderiam ocorrer potencialmente outras.
c) implementa qualquer agdo necesséria,;
d) analisa criticamente a eficacia das ac¢des corretivas tomadas;
e) atualiza riscos e oportunidades definidos durante o planejamento, quando necessario;
f) realiza mudancas no SGQ, se preciso.

A SGP retém informacgdo documentada acerca das a¢des mencionadas acima.

10.3. Melhoria continua

A SGP melhora continuamente a adequacéao, a suficiéncia e a eficacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade, com base nos resultados de analises, avaliacdo e saidas de analise critica pela
direcdo. A partir disso, determina se existem necessidades ou oportunidades que devem ser
abordadas como parte da melhoria continua.



