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1. Quadro de siglas

ANAC Agéncia Nacional de Aviacéo Civil

SCD Superintendéncia de Capacitacdo e Desenvolvimento de Pessoas
ISO International Organization for Standardization

NBR Norma Brasileira

MQ Manual da Qualidade

OACI Organizacdo da Aviacao Civil Internacional

0oQ Obijetivo da Qualidade

PQ Procedimento da Qualidade

RD Representante da Direcédo

SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade




Codigo: MQ-SCD Revisdo: 00 Data: 27/07/2012 7

2. Conceituacéao

Os termos e as expressoes utilizados neste manual sdo os presentes nas NBR 1SO 9000:2008 e
10015:2001, bem como os demais explicitados a seguir:

2.1. Diretoria

A diretoria da ANAC compete, em regime de colegiado, analisar, discutir e decidir, em instancia
administrativa final, as matérias de competéncia da Agéncia.

2.2. Superintendéncias

Sao unidades pertencentes a estrutura da ANAC criadas para planejar, organizar, executar,
controlar, coordenar e avaliar os processos organizacionais da Agéncia no ambito de suas
competéncias.

2.3. Geréncias

Sdo unidades vinculadas a uma superintendéncia ou a diretoria, voltadas para a execucdo das
atividades sob sua responsabilidade.

2.4. Setores

Sdo as menores unidades da organizacdo funcional da ANAC a execucdo de uma atividade
especifica.

2.5. Superintendente
E a autoridade responsavel por uma superintendéncia.

2.6. Gerente
E a autoridade responsavel por uma geréncia.

2.7. Superintendente de Capacitacdo e Desenvolvimento de Pessoas

E a autoridade responsavel pela Superintendéncia de Capacitacdo e Desenvolvimento de Pessoas
da ANAC, que se reporta hierarquicamente ao Diretor Presidente.

2.8. Gerente de Capacitacéo Il

E a autoridade responsavel Geréncia de Capacitacido Il da ANAC, que se reporta
hierarquicamente a Superintendente de Capacitagdo e Desenvolvimento de Pessoas.

2.9. Definicéo das Necessidades de Treinamento (Competéncias e Trilhas)

Equipe de trabalho responsavel pelo mapeamento de competéncias da agéncia e levantamento de
necessidades de treinamento, cuja coordenacdo se reporta hierarquicamente ao Gerente de
Capacitacdo I1.
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2.10. Projeto e Planejamento do Treinamento

Equipe de trabalho responsavel pelo planejamento de projetos de treinamento e eventos de
capacitacdo, cuja coordenacdo se reporta hierarquicamente ao Gerente de Capacitacéo II.

2.11. Unidade de Desenvolvimento de Cursos (Course Development Unit - CDU)

Estrutura formada pela integracdo dos setores de Definicdo das Necessidades de Treinamento
(Competéncias e Trilhas), Projeto e Planejamento do Treinamento e Coordenacdo Pedagdgica,
com 0 objetivo de aplicar a metodologia TRAINAIR / TRAINAIR PLUS, que se reporta ao
Gerente de Capacitacdo Il e ¢ monitorada pelo Representante da Dire¢do responsavel pelo
Sistema de Gestéo da Qualidade.

2.12. Coordenacéo Pedagdgica

Equipe de trabalho, que contém Preparadores de Curso TRAINAIR PLUS habilitados,
responsavel pela execucao e avaliacdo de projetos de treinamento e eventos de capacitacdo, cuja
coordenacao se reporta hierarquicamente ao Gerente de Capacitacdo II.

2.13. Secretaria de Eventos de Capacitagao

Equipe de trabalho responsdvel pelas questdes administrativas referentes aos eventos de
capacitacdo promovidos pela ANAC, cuja coordenacgdo se reporta hierarquicamente ao Gerente
de Capacitagdo II.

2.14. Secretaria Executiva

Equipe de trabalho composta por profissionais de secretariado que desempenham atividades
administrativas na SCD, se reportando hierarquicamente ao Superintendente da SCD.

2.15. Suporte Educacional e Logistico

Equipe de trabalho que presta apoio logistico aos eventos de capacitacdo, cuja coordenacdo se
reporta hierarquicamente ao responsavel pela Coordenacdo Pedagdgica.

2.16. Ponto Focal — TRAINAIR PLUS

E o profissional responsavel pela implementacdo do projeto de certificacdo TRAINAIR PLUS da
ANAC.

2.17. Instrutor

E o profissional, especialista em determinado contetdo técnico, que conduz e gerencia o
processo de ensino-aprendizagem, em todos os tipos de metodologias, incluindo a TRAINAIR
PLUS. Ele planeja todos os elementos que fazem parte e sdo essenciais para 0 sucesso de uma
instrucdo, como métodos e técnicas de ensino, recursos instrucionais, bem como avaliacdo da
aprendizagem.

NOTA: Os instrutores terdo sua pratica docente e proficiéncia técnica reavaliadas a cada dois
anos.
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2.18. Preparador de Curso TRAINAIR PLUS

Profissional devidamente qualificado pela OACI, capaz de desenvolver cursos utilizando a
metodologia TRAINAIR / TRAINAIR PLUS.

3.1 Alcance e propositos

3.1.1 Escopo do sistema de gestao da qualidade

Certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade da SCD, de acordo com as NBR ISO 9001:2008
e 10015:2001, requisitos 4 a 8, exceto os itens 7.3, 7.4, 7.4.2 e 7.6.

3.1.2 Escopo de certificacao

Promover e certificar o processo de capacitacdo da ANAC, baseado em competéncias,
respeitando 0s quatro estagios previstos no ciclo de treinamento apresentado na NBR ISO
10015:2001.

3.1.3 Finalidade do manual da qualidade

Definir, implementar e monitorar, de acordo com as NBR 1SO 9001:2008 e 10015:2001 o SGQ
dos seguintes eventos de capacitacao:

a) Eventos presenciais;

b) Eventos a distancia;

c) Eventos semipresenciais;

d) Eventos TRAINAIR PLUS.

3.1.4 Propositos
O SGQ, definido no presente manual, atende apenas aos propdsitos internos da organizacéo.

3.2 Eventos, defini¢des e locais de realizacéo

3.2.1 Eventos presenciais

Eventos desenvolvidos na modalidade presencial, na qual instrutores e participantes interagem
em um mesmo espaco fisico, durante todo processo de ensino-aprendizagem. S&o realizados
preferencialmente no Centro de Treinamento da ANAC, situado no Rio de janeiro.

3.2.2 Eventos a distancia

Eventos desenvolvidos na modalidade a distancia, na qual a interacdo entre instrutores e
participantes ndo se da fisicamente, mas sim virtualmente por intermédio do uso de tecnologias.
O ambiente virtual de aprendizagem adotado € o moodle. Os envolvidos acessam este ambiente
através do Portal de Capacitacdo da ANAC (http://sistemas.anac.gov.br/capacitacao).



http://sistemas.anac.gov.br/capacitacao
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3.2.3 Eventos semipresenciais

Eventos desenvolvidos nas modalidades presencial e a distancia. Na primeira, a interacdo é fisica
e ocorre preferencialmente no Centro de Treinamento da ANAC. J& na segunda, a relacdo entre
instrutores e participantes se desenvolve por intermédio da utilizacdo do Portal de Capacitacao
da ANAC.

3.2.4 Eventos TRAINAIR PLUS

Eventos desenvolvidos na modalidade TRAINAIR PLUS. Esta € preconizada pela Organizagéo de
Aviacéo Civil Internacional (OACI), e visa padronizar o desenvolvimento de treinamentos, bem
como criar e manter um alto nivel de instrucdo e competéncia dos profissionais da aviagéo civil
em todo mundo estabelecendo, assim, uma rede de cooperacdo internacional. Sao realizados no
Centro de Treinamento da ANAC e tém seus aspectos pedagdgicos planejados e estruturados
pelos coordenadores pedagdgicos.

NOTA: os eventos de capacitacdo sdo acompanhados por um Coordenador Pedagdgico e um
Suporte Educacional.

3. Sistema de gestao da qualidade

4.1 Requisitos gerais

A SCD estabelece, documenta, implementa e mantém um SGQ, além de aperfeicoar
continuamente sua eficacia, atendendo aos requisitos previstos na NBR 1SO 9001:2008.
Para cumprir os propdsitos acima, a SCD:
a) estabelece 0s processos necessarios para 0 SGQ e sua aplicacdo em toda area de sua
competéncia;
b) identifica as publicacbes da ANAC e os documentos que determinam a sequéncia e a
interacdo dos processos;
c) define e implementa critérios e métodos necessarios para assegurar a eficacia da
operacéo e do controle dos processos;
d) assegura a disponibilidade de recursos e as informagfes necessarias para apoiar a
operacdo e 0 monitoramento dos processos;
e) estabelece procedimentos para monitorar, medir quando aplicavel e analisar os
processos; e
f) implementa acbes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria
continua dos processos.
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ajuald op sousinbay

Identificacdo e intera¢ao dos processos

Sistema de Gestao da Qualidade
Controle de documentos/Controle de registros

Alta direcao
Politica/Objetivos/Planejamento/Responsabilidade
e autoridade/analise critica/Comunicacdo com o

cliente

Gestdo de recursos
Provisdo de
recursos/Competéncia/Conscientizagdo e
treinamento/Infra-estrutura/ambiente
de trabalho

Medicdo, analise e melhoria
Auditoria interna/medicdo de
processos/Agdo corretiva/Agdo

preventiva ————

Realizagdo do produto
Vide item 4.1.2

\ 4

Produto

Saida

ajual]d op oeseysies

Legenda:

Atividades que agregam valor: —»
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4.1.2 Mapeamento dos processos da realizagdo do produto

Capacitacao ANAC

Defini¢ao das necessidades de treinamento

Levantamento das
necessidades de
treinamento

Insercdo e acompanhamento
das demandas em ferramentas
de controle

Classificacao das

demandas

Projeto e planejamento do treinamento

Levantamento das
coordenagdes
técnicas dos
eventos

Desenvolvimento
de projetos de

treinamento com
base nas demandas

Agendamento dos
€spagos e recursos

Divulgacdo e
atualizacdo das
informacdes relativas
aos eventos de
capacitacdo

Definicdo da
coordenacdo
pedagdgica e do
suporte
educacional

Execugdo do treinamento

Elaboracdo de OrientagBes quanto a
documentos dos
eventos de

capacitacdo

Configuracdo do
Portal de

apresentac Capacitacédo

de avaliagdo

Avaliagao dos resultados do treinamento

Levantamento dos

resultados obtidos com Anilise dos resultados das

avaliagdes

as avaliagGes

Elaboracdo de
relatorio dos
eventos

Anélise e validacdo
pedagogica

Elaboracio de
relatérios das
avaliagdes

Implementagio da
avaliagdo deimpacto
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4.2 Requisitos de documentacéo

4.2.1 Generalidades
A documentacédo do SGQ inclui:

a)
b)
c)
d)

declaragcdes documentadas da politica da qualidade e dos OQ;

manual da qualidade;

procedimentos documentados e registros requeridos pela NBR 1SO 9001:2008;
documentos, incluindo registros, determinados pela ANAC, como necessarios para
assegurar o planejamento, a operacéo e o controle eficazes de seus processos.

4.2.2 Manual da qualidade
A SCD estabelece e mantém o presente manual de qualidade que inclui:

a)
b)

c)

escopo do SGQ, incluindo detalhes e justificativas para as exclusdes efetuadas;
procedimentos documentados estabelecidos para 0 SGQ, ou referéncia a eles. Quando
referenciar procedimentos documentados, a relagdo entre os requisitos das normas e 0s
procedimentos documentados é claramente mostrada; e

descricdo da interacdo entre os processos do SGQ.

4.2.3 Controle de documentos

Os documentos requeridos pelo SGQ séo controlados.

Registros sdo um tipo especial de documento. Sdo controlados de acordo com 0s requisitos
apresentados em 4.2.4.

No PQ 04.01 sdo definidos os controles necessarios para:

a)
b)
c)

d)

e)
f)

9)

aprovar documentos quanto a sua adequacdo antes da sua emissao;

analisar criticamente, atualizar, quando necessario, e reprovar documentos;

assegurar que as alteracbes e a situacdo da revisdo atual dos documentos sejam
identificadas;

assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam disponiveis nos
locais de uso;

assegurar que os documentos permanecam legiveis e prontamente identificaveis;
assegurar que os documentos de origem externa determinados pela organizacdo como
necessarios para o planejamento e operagdo do SGQ sejam identificados e que a sua
distribuicdo seja controlada; e

evitar o uso ndo intencional de documentos obsoletos e aplicar identificacdo adequada
nos casos em que forem retidos por qualquer propdsito.

4.2.4 Controle de registros

Registros estabelecidos para prover evidéncias da conformidade com os requisitos e da operagédo
eficaz do SGQ sdo controlados. O PQ 04.02 define os controles necessarios para identificagéo,
armazenamento, protecao, recuperacao, retencédo e disposic¢ao dos registros.

Os registros sdo mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.
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4. Responsabilidade da direcéo

5.1 Comprometimento da direcéo

A alta direcdo evidencia que esta comprometida com o desenvolvimento, com a implementacéo
do SGQ e com a melhoria continua de sua eficacia mediante:

a) acomunicacdo 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;

d) aconducdo de analises criticas; e

e) agarantia da disponibilidade de recursos.
NOTA: a alta direcdo para fins deste MQ refere-se ao Superintendente da SCD.

5.2 Foco no cliente

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

5.3 Politica da qualidade

A alta diregdo assegura que a politica da qualidade:

a) é apropriada aos propositos da SCD;

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

C) proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise critica dos OQ;

d) é comunicada e entendida por toda SCD; e

e) € analisada criticamente, durante reunides da administragdo, para manutencdo de sua
adequacao.

5.4 Planejamento

5.4.1 Objetivos da qualidade

A alta direcdo assegura que os OQ, incluindo os necessarios para atender aos requisitos do
produto, sdo estabelecidos nas fungBes e nos niveis pertinentes da organizacdo. Os OQ séo
mensuraveis e coerentes com a politica da qualidade.

Os Objetivos da Qualidade aprovados terdo a sua medicéo trimensal realizada e serdo analisados
criticamente, através de seus respectivos indicadores, de forma a garantir o alcance das metas no
fechamento de cada ciclo de 12 meses.

5.4.2 Planejamento do sistema de gestdo da qualidade

A alta direcéo assegura que:
a) o planejamento do SGQ ¢ realizado de forma a satisfazer aos requisitos citados em 4.1,
bem como os OQ;
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b) a integridade do SGQ é mantida quando mudancas nesse sistema sdo planejadas e
implementadas.

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicacéo

5.5.1 Responsabilidade e autoridade

O Gerente de Capacitacdo I, demais gerentes e 0s ocupantes de cargos comissionados técnicos,
que exercem funcgéo de coordenacdo, da Geréncia de Capacita¢do Il da SCD, cada qual em sua
respectiva area, asseguram que as responsabilidades e autoridades s&o definidas e comunicadas
as unidades por meio deste manual. Sendo assim, se comprometem em fazer sua ampla
divulgacéo.

5.5.2 Representante da direcéo

A alta direcdo indica por meio de Portaria 0 Representante da Direcdo para Gestdo da Qualidade
do Treinamento que, dentre outras competéncias, tem responsabilidade e autoridade para no
ambito da Geréncia de Capacitagéo Il da SCD:
a) assegurar que 0S processos necessarios para o SGQ sejam estabelecidos, implementados e
mantidos;
b) relatar a alta direcdo o desempenho do SGQ e qualquer necessidade de melhoria; e
C) assegurar a promocao da conscientizacdo sobre os requisitos do cliente em toda a SCD.

5.5.3 Comunicacéo interna

A alta direcdo assegura, por meio de processos apropriados, a realizacdo de comunicacao relativa
a eficacia do SGQ.

5.6 Analise critica pela direcéo

5.6.1 Generalidades

A alta direcdo analisa criticamente 0 SGQ da SCD em intervalos, no méaximo semestrais,
planejados para assegurar sua continua pertinéncia, adequacdo e eficicia. Essa analise critica
inclui a avaliagdo de oportunidades para melhoria e a necessidade de mudangas no SGQ,
incluindo a politica da qualidade e os OQ.

Sao mantidos registros das anélises criticas pela alta direcéo (4.2.4).

5.6.2 Entradas para a analise critica

As entradas para a analise critica pela direcdo incluem informagdes sobre:
a) resultados de auditorias;
b) realimentagéo do cliente;
¢) desempenho de processo e conformidade de produto;
d) situacédo das agOes preventivas e corretivas;
e) acompanhamento das a¢Ges oriundas das analises criticas anteriores pela dire¢éo;
f) mudancas que possam afetar 0 SGQ); e
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g) recomendacOes para melhoria.

5.6.3 Saidas da analise critica

As saidas da analise critica pela dire¢do incluem quaisquer decisGes e a¢les relacionadas a:
a) melhoria da eficacia do SGQ e de seus processos;
b) melhoria do produto em relagéo aos requisitos do cliente; e
€) necessidade de recursos.

5. Gestao de recursos

6.1 Provisao de recursos

A SCD determina e proveé recursos para:
a) implementar e manter o SGQ e melhorar continuamente sua eficacia;
b) aumentar a satisfagdo dos clientes mediante o atendimento aos seus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

As pessoas que executam atividades que afetam a conformidade como os requisitos do produto

sdo competentes com base em educacdo, treinamento, habilidade e experiéncias apropriados.

6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientizacao
A SCD:

a) determina as competéncias necessarias para as pessoas que executam trabalhos

relacionados a capacitacao;

b) promove treinamentos ou toma agdes, quando necessario, para atingir a competéncia

necessaria;
c) avalia a eficicia das acGes executadas;

d) assegura que o seu pessoal esta consciente da pertinéncia e importancia de suas atividades

e de como estas contribuem para o alcance dos OQ); e
e) mantém registros apropriados da capacitagdo (4.2.4).

6.2.3 Descricao de cargos

6.2.3.1 Superintendente de Capacitacdo e Desenvolvimento de Pessoas

a) Planejar, dirigir, coordenar e orientar a execucao das atividades conforme competéncias

previstas no Art. 71 do Regimento Interno da ANAC;

b) Representar o Centro de Treinamento da ANAC para assuntos relacionados ao TRAINAIR

PLUS;
c¢) Participar, quando convocado, das reunifes da Diretoria, sem direito a voto;
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d)

e)
f)

Avaliar os processos administrativos vinculados as atividades de sua competéncia, aplicar
as penalidades de multa e adverténcia em caso de descumprimento de clausulas
contratuais e da legislacdo aplicavel, bem como propor as demais penalidades a Diretoria;
Administrar o pessoal alocado as suas respectivas unidades de acordo com as normas
disciplinares e de gestdo de recursos humanos da Agéncia;

Exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas pela Diretoria.

6.2.3.2 Gerente de Capacitacéao Il

a)

Liderar equipes e grupos de trabalhos, tendo em vista o bom desenvolvimento das
atividades cotidianas no ambito da Geréncia de Capacitacéo I;

a) Gerenciar os recursos disponiveis para o alcance dos objetivos da capacitacéo;

b)

c)

d)
e)
f)
9)

Representar o Centro de Treinamento da ANAC para assuntos relacionados ao
TRAINAIR PLUS, nas auséncias ou impedimentos do Superintendente da SCD;
Organizar os processos de trabalho sob sua responsabilidade, visando o aumento da
eficiéncia, da eficacia e da efetividade;

Harmonizar a comunicacéo, os esforcos envidados e 0s processos estabelecidos;
Supervisionar as atividades desempenhadas por seus subordinados;

Controlar os processos de capacitacao;

Coordenar em conjunto com outras areas as a¢cdes necessarias a implantacdo de melhorias
para o treinamento, incluindo a infraestrutura do Centro de Treinamento ANAC;

6.2.3.3 Profissional que atua na area de Definicdo das Necessidades de
Treinamento (Competéncias e Trilhas)

a)
b)

c)

Identificar e atualizar periodicamente as lacunas de competéncias;
Identificar demandas de treinamento;
Gerenciar os Planos de Desenvolvimento Individuais (PDI).

6.2.3.4 Profissional que atua na area de Projeto e Planejamento do
Treinamento

a)
b)
c)
d)

Elaborar Plano Anual de Capacitacdo e Portfdlio de Eventos de Capacitacéo;
Divulgar os eventos de capacitagéo;

Elaborar relatorios com dados de capacitacao;

Controlar processos de capacitagéo.

6.2.3.5 Coordenador Pedagdgico

a)
b)

c)
d)

e)

Orientar quanto a selecdo dos métodos e técnicas de ensino, bem como dos recursos
instrucionais;

Estruturar programas de capacita¢do, bem como grades curriculares e programacdes dos
treinamentos;

Planejar, desenvolver e avaliar treinamentos, reportando oportunidades de melhorias;
Orientar quanto a elaboracdo de instrumentos de avaliacdo da aprendizagem;

Analisar e validar materiais didaticos e itens de avaliacdo da aprendizagem.
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6.2.3.6 Profissional que atua na area da Secretaria de Eventos de Capacitacéo

a)
b)

c)

d)
e)

Controlar inscrigoes;

Divulgar resultados;

Estabelecer comunicacdo para as providéncias administrativas necessarias a realizagdo
dos treinamentos;

Tomar

Disponibilizar e controlar a emissao de certificados.

6.2.3.7 Suporte Educacional

a)
b)
c)
d)

Organizar espacgo destinado a realizacdo dos treinamentos;
Reproduzir e controlar os materiais didaticos dos treinamentos;
Controlar frequéncias dos treinamentos;

Fiscalizar as avaliacdes da aprendizagem.

6.2.3.8 Ponto Focal — TRAINAIR PLUS

a)
b)

c)
d)

Propor projeto para implantagdo do TRAINAIR PLUS no Centro de Treinamento ANAC,;
Implementar as atividades e tarefas previstas no projeto, utilizando o0s recursos
autorizados de forma adequada;

conduzir os contato nacionais e internacionais necessarios ao desenvolvimento do
projeto;

avaliar os requisitos necessarios a certificacdo do Centro de Treinamento, propondo
melhorias e participando ativamente das solugdes.

6.3 Infraestrutura

A SCD gerencia a infraestrutura necessaria para alcancar a conformidade com os requisitos
referentes a capacitacdo. A infraestrutura inclui:

a)
b)

c)

edificio, espaco de trabalho e instalacGes associadas;

equipamentos de processos (tanto materiais e equipamento, quanto programas de
computador); e

servigos de apoio (tais como sistemas de transporte, de comunica¢do ou de informacao).

6.4 Ambiente de trabalho

A SCD determina e gerencia as condi¢cdes do ambiente de trabalho necessarias para alcancar a
conformidade com os requisitos do produto.

6.

Realizagdo do produto

7.1 Planejamento da realizacéo do produto

A SCD planeja e desenvolve os processos necessarios a realizacdo do produto, considerando,
coerentemente, 0s requisitos dos outros processos dos SGQ.
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Quando apropriado a realizacdo do produto, a organizacao determina:
a) Objetivos da qualidade e requisitos para o produto;
b) Estabelecimento de processos e documentos, bem como a provisdo de recursos
especificos para o produto;
c) Registros necessarios que fornecam evidéncia de que os processos de realizagcdo e o
produto resultante atendam aos requisitos.

7.2 Processos relacionados a clientes

A SCD determina os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para entrega e
atividades pos entrega, além de determinar os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas
necessarios para o uso especificado. Determina, ainda, os requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis ao produto, bem como qualquer outro requisito adicional considerado necessario pela
prépria SCD.

7.2.1 Determinacao de requisitos relacionados ao produto

Os requisitos relacionados aos produtos e servicos sdo definidos pela ANAC em obediéncia a
legislacdo nacional e as normas e recomendacdes internacionais de aviacdo civil.

7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto

A SCD analisa criticamente os requisitos relacionados ao produto, sendo essa analise realizada
antes da organizacdo assumir o compromisso de fornecer um produto para o cliente. A andlise
critica realizada pela SCD estabelece os requisitos relacionados ao produto. Da-se por meio das
participacGes na elaboracdo e revisdo das legislacbes regulamentares aplicaveis ao produto.
Nessas oportunidades, busca-se assegurar que a organizacdo tenha a capacidade de atender os
requisitos do produto.

7.2.3 Comunicacgdo com o cliente

A SCD determina e toma providéncias eficazes para se comunicar com os clientes em relacdo a:
a) informacdes sobre o produto;
b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas; e
c) realimentacdo do cliente, incluindo suas reclamacdes e/ou sugestdes.

7.3 Projeto e desenvolvimento
Excluido. N&o aplicavel a SCD.

7.4 Producéo e fornecimento de servigos

7.4.1 Controle de producéo e fornecimento de servico

A SCD planeja e realiza a produgéo e o fornecimento de servi¢os sob condic¢des controladas.
Condicdes controladas devem incluir, quando aplicavel:

a) adisponibilidade de informacdes que descrevam as caracteristicas do produto;

b) adisponibilidade de instrucdes de trabalho, quando necessario;
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€) o uso de equipamento adequado;

d) a disponibilidade e o uso de dispositivos para monitoramento e medicao;

e) aimplementacdo de medicdo e de monitoramento; e

f) a implementacdo de atividades de liberacdo, da entrega e pos-entrega (reavaliacdo das
pendéncias de auditorias, vistorias e inspecoes).

7.4.2 Validacgao dos processos de producéao e fornecimento do servico
Excluido. Néo aplicavel as atividades da SCD.

7.5.3 Identificacao e rastreabilidade

A SCD identifica o produto por meios adequados ao longo da realizacdo do produto; mantém a
identificacdo da configuracdo do produto, a fim de detectar quaisquer diferencas entre a
configuracao real e a configuracdo acordada; e identifica a situacdo do produto no que se refere
aos requisitos de monitoramento e de medicéo.

Quando séo usados meios indicativos de autoridade de aceitacdo (por exemplo: selos, assinaturas
eletronicas, senhas), a organizacao estabelece e documenta os controles para esses meios.
Quando a rastreabilidade é um requisito, a SCD controla a identificacdo univoca do produto e
mantém registros.

7.5.4 Propriedade do cliente

A SCD identifica, verifica, protege e salvaguarda a propriedade do cliente, fornecida para uso ou
incorporacdo no produto. Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou
considerada inadequada para uso, a SCD informa ao cliente e mantém os registros. (ver 4.2.4)
NOTA: propriedade do cliente pode incluir propriedade intelectual e dados pessoais.

7.5.5 Preservacao do produto

A SCD preserva o produto durante o processamento interno e a entrega no destino pretendido, a
fim de manter a conformidade com o0s requisitos. A preservacdo dos dados pertinentes as
prestacdes de servigos esta contida em armazenamento eletrénico.

7.6 Controle de dispositivos de monitoramento e medicao
Excluido. Néo aplicavel as atividades da SCD.

7. Medicéo, analise e melhoria

8.1 Generalidades

A SCD planeja e implementa 0s processos necessarios de monitoramento, medigdo, anélise e
melhoria para:

a) demonstrar a conformidade aos requisitos do produto;

b) assegurar a conformidade do SGQ); e

c) melhorar continuamente a eficacia desse sistema.
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Isso inclui a determinacdo dos métodos aplicaveis, incluindo as técnicas estatisticas e a extensdo
de seu uso.

8.2 Monitoramento e medicéo

8.2.1 Satisfacéo dos clientes

Como uma das medi¢des do desempenho do SGQ, a SCD monitora informacGes relativas a
percepcdo do cliente sobre o desempenho da Geréncia de Capacitagdo Il no tocante ao
atendimento aos requisitos do cliente. Os métodos para obtencdo e uso dessas informacgdes séo
determinados.

8.2.2 Auditoria interna

A SCD executa auditorias internas a cada 6 (seis) meses, de acordo com os requisitos da NBR
ISO 9001:2008, para determinar se 0 SGQ:

a) esta conforme com os requisitos do SGQ estabelecidos; e

b) estd mantido e implementado eficazmente.
Um programa de auditoria é planejado, levando em consideracédo a situacdo 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 sao definidos. A selecdo dos auditores
e a execucdo das auditorias asseguram objetividade e imparcialidade do processo de auditoria.
Os auditores ndo auditam seu proprio local de trabalho.
O procedimento PQ 08.01 define as responsabilidades e os requisitos para o planejamento e
execucdo de auditorias, estabelecimento de registros e relato de resultados.
A SCD 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
verificacdo (8.5.2).

8.2.3 Monitoramento e medi¢ao de processos

A SCD aplica métodos adequados para 0 monitoramento e, quando aplicavel, para a medicdo dos
processos do SGQ. Esses métodos demonstram a capacidade dos processos em alcancar 0s
resultados planejados. Quando os resultados planejados néo forem alcangados, executam-se as
corregOes e as acdes corretivas como apropriado, inclusive para identificar e controlar o produto
ndo-conforme de acordo com a secao 8.3.

8.2.4 Monitoramento e medicdo de produto

A SCD monitora e mede as caracteristicas do produto para verificar se 0s requisitos sdo
atendidos. Isto é realizado em estagios apropriados do processo de realizagcdo do produto, de
acordo com as providéncias planejadas.

A evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacdo é mantida. Os registros indicam as
pessoas autorizadas a liberar o produto para entrega ao cliente (4.2.4).
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A liberacdo do produto e a entrega do servico ao cliente ndo prosseguem até que todas as
providéncias planejadas tenham sido satisfatoriamente concluidas, a menos que aprovado de
outra maneira por uma autoridade pertinente.

8.3 Controle de produto ndo-conforme

A SCD assegura que o0s produtos ndo-conformes com o0s requisitos do produto sejam
identificados e controlados para evitar seu uso e entrega ndo intencional. Os controles, as
responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com os produtos ndo-conformes séo
definidos no PQ 08.02.

A SCD trata, onde aplicavel, os produtos ndo-conformes por uma ou mais das seguintes formas:

a) execucdo das acdes para eliminar a ndo-conformidade;

b) autorizacdo do seu uso, liberacdo ou aceitacdo sob concessdo por uma autoridade
pertinente;

c) execucdo de acao para impedir o seu uso pretendido ou aplicacdo originais;

d) execugdo de acdo apropriada aos efeitos, ou efeitos potenciais, da ndo-conformidade
quando o produto ndo-conforme for identificado apds entrega ou inicio do uso do
produto.

Sdo mantidos registros sobre a natureza das ndo-conformidades e quaisquer acOes subsequentes
executadas, incluindo concessdes obtidas (4.2.4).

Quando o produto ndo-conforme for corrigido, este é reverificado para demonstrar a
conformidade com os requisitos.

8.4 Analise de dados

A SCD determina, coleta e analisa dados apropriados para demonstrar a adequacéo e a eficacia
do SGQ e para avaliar onde a melhoria continua da sua eficacia pode ser feita. Incluem dados
gerados como resultados do monitoramento e das medi¢des e de outras fontes pertinentes.
A analise de dados fornece informacdes relativas a:

a) satisfacdo de clientes (ver 8.2.1);

b) conformidade com o requisito do produto (ver 8.2.4);

c) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades para acdes

preventivas (ver 8.2.3 € 8.2.4).

8.5 Melhorias

8.5.1 Melhoria continua

A SCD melhora, continuamente, a eficacia do SGQ por meio do uso da politica da qualidade,
dos OQ, dos resultados de auditorias, da analise de dados, das agdes corretivas e preventivas e da
andlise critica pela direcéo.

8.5.2 Acdo corretiva

A SCD executa acgOes para eliminar as causas de ndo-conformidades de forma a evitar sua
repeticdo. As acOes corretivas sao apropriadas aos efeitos das ndo-conformidades detectadas.
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O PQ 08.03 ¢ estabelecido para definir os requisitos para:
a) andlise critica de ndo-conformidades (incluindo reclamacdes de clientes);
b) determinacdo das causas de ndo-conformidades;
c) avaliacdo da necessidade de acdes para assegurar que aquelas ndo-conformidades néo
ocorrerdo novamente;
d) determinacgdo e implementacdo de acGes necessarias;
e) registro dos resultados de a¢Oes executadas (4.2.4);
f) andlise critica da efic&cia de acdo corretiva executada.

8.5.3 Acdo preventiva

A SCD define a¢Oes para eliminar as causas de ndo-conformidades potenciais de forma a evitar
sua ocorréncia. As acOes preventivas sao apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais.
O PQ 08.04 ¢ estabelecido para definir os requisitos para:

a) definicdo de ndo-conformidades potenciais e de suas causas;

b) avaliacdo da necessidade de acOes para evitar a ocorréncia de ndo-conformidades;

c) definicdo e implementacdo de acBes necessarias;

d) registros dos resultados de acGes executadas (4.2.4); e

e) andlise critica da eficicia da acdo preventiva executada.

8.5.4 Avaliacéo de resultados

A SCD implementa acGes com o objetivo de adequar a capacitacdo promovida as reais
necessidades de trabalho de seus clientes. As avaliacdes de reacdo e de impacto, neste sentido,
sdo os instrumentos utilizados para verificar essa adequacdo e possibilitar replanejamento dos
eventos.
O PQ 08.05 é estabelecido para definir os requisitos para:

a) identificacdo ou nédo da aplicabilidade dos assuntos abordados nos treinamentos;

b) anélise dos resultados obtidos por meio da avaliacdo de impacto;

c) definicdo de acdes de replanejamento necessarias;

d) monitoramento do replanejamento dos eventos de capacitacéo.

8.5.5 Levantamento das necessidades de treinamento

A SCD efetua acdes para atender as necessidades de treinamento de seus clientes. A
identificacdo destas demandas é feita anualmente e sua atualizagdo é efetivada continuamente a
partir de contatos estabelecidos com o0s representantes das areas técnicas e com 0S proprios
clientes.
O PQ 08.06 ¢é estabelecido para definir os requisitos para:

a) identificacdo das demandas de treinamento;

b) consolidagéo e categorizacdo das necessidades de treinamento;

c¢) divulgacdo dos treinamentos e suas respectivas informacoes;

d) monitoramento da capacitacdo oferecida.
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POLITICA DA QUALIDADE

Promover a seguranca e a exceléncia do Sistema de Aviacao Civil, por
intermédio da melhoria continua da capacitacao, de forma a contribuir
para o desenvolvimento do pais e o bem-estar da sociedade brasileira.

André Leonardo Cavalcanti Fernandes

Superintendente SCD — Substituto Eventual

Revisdo n2 00, de 27/07/2012.




Ghne

OBJETIVO DA QUALIDADE

1. Disponibilizar 100% dos certificados dos eventos de capacitacao
em até 7 (sete) dias a contar de seu término.

André Leonardo Cavalcanti Fernandes

Superintendente SCD — Substituto Eventual

Revisdo n2 00, de 27/07/2012.



(‘RA NAC

OBJETIVO DA QUALIDADE

2. Dispor de material didatico, validado técnica e pedagogicamente,

para 70% dos eventos de capacitacao, comprovando sua atualizacao
anualmente.

André Leonardo Cavalcanti Fernandes

Superintendente SCD — Substituto Eventual

Revisdo n2 01, de 27/07/2012.
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OBJETIVO DA QUALIDADE

3. Garantir que as programacoes dos treinamentos disponham de,
no minimo, 80% de instrutores que atendam aos requisitos de
qualificacdao técnica e certificacdao interna para a pratica docente,
com base em cadastro atualizado anualmente.

André Leonardo Cavalcanti Fernandes

Superintendente SCD — Substituto Eventual

Revisdo n2 01, de 27/07/2012.




(‘RA NAC

OBJETIVO DA QUALIDADE

4. Desenvolver anualmente novo Conjunto de Materiais Didatico
Normalizados (CMDN) - TRAINAIR PLUS ou adaptar algum existente
para lingua espanhola.

André Leonardo Cavalcanti Fernandes

Superintendente SCD — Substituto Eventual

Revisdo n2 01, de 27/07/2012.
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OBJETIVO DA QUALIDADE

5. Manter em, no minimo, 80% o grau de satisfacao dos treinandos
com relacao as instalagdes e ao atendimento oferecidos no Centro
de Treinamento da ANAC.

André Leonardo Cavalcanti Fernandes

Superintendente SCD — Substituto Eventual

Revisdo n2 01, de 27/07/2012.
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CONTROLE DE DOCUMENTOS

1 OBJETIVO

Definir os controles necessarios para os documentos requeridos pelo Sistema de
Gestao da Qualidade SCD.

2 RESPONSABILIDADE

A implementacdo deste procedimento documentado é de responsabilidade dos
integrantes da Geréncia de Capacitacdo Il da SCD, da Secdo da Qualidade e da
Secretaria Executiva da SCD.

3 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES

Este procedimento documentado é estabelecido para definir os controles necessarios
para a execucdo das atividades de controle de documentacdo como se segue:

a) quanto a sua adequacdo, os documentos sdo aprovados antes da sua emissao.
Apds a elaboracdo de qualquer documentacdo, hd uma conferéncia minuciosa
sobre o seu conteddo para que seja considerado pronto para aprovacao.
Considera-se aprovado o documento assinado pelo responsavel pelas
informacgdes ou responsavel pelo setor pertinente;

NOTA — Os responsaveis pela aprovacao e atualizacdo dos documentos do Sistema
de Gestdo da Qualidade sdo os seguintes:

RESPONSAVEL PELA
DOCUMENTOS SIGLA APROVACAO
Manual da qualidade, Politica
da Qualidade e Objetivos da MQ, PLQ e OQ Superintendente

Qualidade

Chefes dos setores da

Instrucdo de Trabalho IT Geréncia de Capacitacao

Il, Gerente de Capacitacdo
Il e Secdo da Qualidade

Procedimentos da Qualidade PQ Representante da Direcao
Publicagbes necessdrias a
realizacdo dos processos de IN ANAC

producdo nas secoes
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NOTA 1: na eventual auséncia dos chefes de setores e do Gerente de Capacitagao Il, a
responsabilidade pela aprovacdo das instrucbes de trabalho recaird no
superintendente.

NOTA 2: a andlise critica para a atualizacdo dos documentos devera ser feita
anualmente.

b) os documentos sdo analisados criticamente para atualizacdo. Apds o resultado
da andlise critica e havendo a necessidade de reaprovacao desses documentos,
isso é evidenciado pela assinatura dos responsdveis pela aprovagao anterior;

c) as alteracdes em documentos do sistema de gestdo da qualidade sao
identificadas conforme a sinaliza¢ao abaixo:

EXXXXXX* Texto alterado ou novo

¥ e * Texto excluido

d) identificacdo da situacdo da revisao atual:
Data XX/XX/XXXX Exemplo: 13/07/2010
Rev. XX Exemplo: Rev. 01

As revisdoes dos documentos de origem interna sao controladas por meio da Lista
Mestra de Documentos, onde, apds cada revisdo, atualizam-se os numeros das
respectivas revisoes, as datas e a distribuicdo;

NOTA — As legislagdes da ANAC utilizadas nos processos referentes ao escopo do
Sistema de Gestao da Qualidade sao disponibilizadas no site desta Agéncia.

e) as versOes pertinentes de documentos aplicaveis estdo disponiveis em seus
respectivos locais de uso. Esses locais estdo identificados na “Lista Mestra de
Documentos”;

NOTA: cépias sdo identificadas pelo carimbo de “COPIA CONTROLADA” ou “COPIA
NAO CONTROLADA”.

f) os documentos requeridos pelo Sistema de Gestdo da Qualidade sdo legiveis,
prontamente identificaveis e organizados em arquivos na Secdo da Qualidade e
Secretaria Executiva da SCD;

NOTAL: Ndo sdo permitidas rasuras nos documentos do SGQ.

g) os documentos de origem externa sdo identificados e controlados nas segdes,
por meio do controle eletrénico designado como “Controle de Entrada e Saida
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de Documentos”, que controla a distribuicdo da documentagdo. Esse mesmo
controle eletrénico detalha o tramite da documentacao, a partir de sua entrada
na secdao até a conclusdo do processo. Na Secdo da Qualidade, o controle é
realizado por meio de livros de protocolo denominados “Entrada e Saida de
Documentos”;

h) o uso ndo intencional de documentos obsoletos é evitado por meio do

i)

descarte. Os documentos sao destruidos. Nos casos em que forem retidos por
qualquer propdsito, sao identificados como OBSOLETOS;

as possiveis modificagdes em documentos que ocorrem por iniciativa da
autoridade reguladora (ANAC), sdo disponibilizadas no seu site, cabendo aos
clientes (usuarios), bem como a SCD, o seu conhecimento e a sua aplicacdao
imediata a partir da data de emissao.

NOTA: Os documentos relativos aos treinamentos devem ser arquivados por cinco

anos, salvo os que implicarem em comprovacdo de pagamento de Gratificacdo por

Encargo de Curso ou Concurso, que devem armazenados no Arquivo Geral por tempo

indeterminado.

4 REGISTROS APLICAVEIS

a) Lista Mestra de Documentos, disponivel em: \\svcrj1201\SCD\SGQ.
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CONTROLE DE REGISTROS

1 OBJETIVO

Definir os controles necessdrios para identificacdo, armazenamento, protecao,

recuperacao, tempo de retencdo e descarte dos registros do Sistema de Gestdo da
Qualidade SCD.

2 RESPONSABILIDADE

O cumprimento deste procedimento é da responsabilidade dos integrantes da
Geréncia de Capacitacado Il da SCD e da Secdo da Qualidade.

3 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES

Este procedimento documentado é estabelecido para definir os controles necessarios

para identificacdo, armazenamento, protecdo, recuperacdo, tempo de retencdo e

descarte dos registros como se segue:

a)

b)

c)

d)

identificacdo: os registros definidos no Sistema de Gestdo da Qualidade sdo
identificados conforme a planilha “Controle de Registros”, onde ha uma relagao
nominal dos respectivos registros.;

armazenamento: os registros do Sistema de Gestdao da Qualidade e os
referentes aos processos da Geréncia de Capacitacdo |l sdo armazenados na
Secdo da Qualidade;

recuperagao: a recuperacao dos registros do Sistema de Gestdo da Qualidade é
feita pela rastreabilidade nos arquivos existentes na Secdo da Qualidade. Os
registros referentes aos processos dos setores da Geréncia de Capacitacdo |l
sdo recuperados conforme procedimento definido pela Secdo da Qualidade;

protecdo: o acesso aos registros do Sistema de Gestdao da Qualidade é restrito
aos integrantes da alta direcdo, Secdo da Qualidade e Superintendente de
Capacitacdo e Desenvolvimento de Pessoas;

tempo de retengdo: o tempo de retengao dos registros do Sistema de Gestao
da Qualidade é definido no formuladrio “Controle de Registros”. Para os
registros referentes a Geréncia de Capacitacdo Il da SCD o tempo de retencao é
estabelecido pelos responsaveis pelos setores, respeitando o procedimento
definido pela Secdo da Qualidade;
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f) descarte dos registros: todos os registros estabelecidos no Sistema de Gestdao
da Qualidade sdo destruidos, assim que expirar o prazo de armazenamento.

g) os registros do Sistema de Gestdo da Qualidade estdo disponiveis para analise
critica, por seus clientes e autoridades reguladoras, de acordo com os
requisitos contratuais e regulamentares, podendo ser consultados por meio de
uma solicitagdo formal a Se¢ao da Qualidade.

NOTA: O responsavel pela definicdo do tempo de retencdo dos registros definidos
no Sistema de Gestdo da Qualidade é o Representante da diregao. Os registros
referentes a Geréncia de Capacitagao Il da SCD tém o tempo de retengdo definido e
estabelecido pelos respectivos chefes, conforme procedimento definido pela Secao
da Qualidade.

4 REGISTRO APLICAVEL

Planilha de Registros da Qualidade SCD PR 04.02, disponivel em
\\svcrj1201\SCD\SGQ.
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AUDITORIA INTERNA

1 OBJETIVO

Definir as responsabilidades e os requisitos para planejamento e execuc¢do de
auditorias internas do Sistema de Gestao da Qualidade SCD.

2 RESPONSABILIDADES

O cumprimento deste procedimento é da responsabilidade dos integrantes da
Geréncia de Capacitacado Il da SCD e da Secdo da Qualidade.

3 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES

O escopo da auditoria serd definido de acordo com os requisitos da norma NBR SO
9001:2008 da sec¢do 4 a 8, levando-se em consideragao as exclusdes da segao 7 (7.3,
7.4,7.5.2 e 7.6) e sera divulgado através da programacao anual das auditorias internas.

4 PROCEDIMENTOS DA AUDITORIA INTERNA

A SCD executa auditorias internas, a cada 6 (seis) meses, de acordo com os requisitos
da NBR ISO 9001:2008, para verificar se o Sistema de Gestdo da Qualidade estd
conforme os requisitos das normas e com os estabelecidos pela SCD e se esse sistema
estd mantido e implementado eficazmente.

4.1 — A coordenacdo é do Representante da Direcdo (RD);
4.2 — Os auditores ndo devem auditar seu prdprio trabalho;

4.3 — Um membro qualificado dos setores acompanhara a equipe auditora, devendo
conhecer as informacdes necessarias a realizacdo da auditoria;

4.4 — Divulgacdo

Anualmente serd divulgada uma programacao das auditorias internas que podera ser
alterada pela Secdo da Qualidade, para se adequar aos objetivos da organizacdo. Essas
altera¢des devem ser encaminhadas as se¢des com antecedéncia.
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Para permitir o planejamento adequado dos setores, o Representante da Direc¢do fara
divulgagao prévia da programagao das auditorias internas, contendo:

- cronograma da realizacdo dos trabalhos;

- nomes dos auditores;

- requisitos da norma NBR ISO 9001:2008 que serao auditados;
- escopo da auditoria.

4.5 — A auditoria interna deverd considerar os resultados de auditorias anteriores;
4.6 — Reuniao de abertura:

- apresentag¢ao dos membros do setor auditado e da equipe auditora;
- assinatura da lista de presenca de abertura;
- confirmac¢do do Programa de Auditoria Interna e inicio da auditoria.

4.7 — Procedimento do setor auditado:

4.7.1 — Mantera a disposicdo da equipe auditora um dos seus representantes,
conhecedor dos procedimentos operacionais e administrativos que envolvem as
atividades no setor;

4.7.2 — Facilitara o acesso da equipe auditora aos meios e informagdes pertinentes a
realizacdo da auditoria;

4.7.3 — Designara um representante para acompanhar os auditores.

4.8 — Caso sejam apresentadas evidéncias objetivas de nao-conformidades a algum
requisito pertinente da norma, e depois de acordado entre a drea auditada e a equipe
auditora, serdo abertos os registros dessas ndao-conformidades, que sdo feitos através
do preenchimento dos formuldrios de Registro de N3do-Conformidade (RNC) de
Auditoria Interna.

NOTA:

a) NC menor — Uma falha isolada no SGQ com relagdo a um requisito especificado;

b) NC maior — Auséncia ou ruptura de um requisito especificado;

c) Correcao — Acdo para eliminar uma NC identificada;

d) Acdo Corretiva — Acdo para eliminar a causa de uma NC identificada ou outra
situacdo indesejavel.

4.9 — Reuniao de fechamento:
- descricdo da execucgdo da auditoria;

- apresentacdo dos resultados obtidos;
- sistematizacdo dos resultados.
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4.10 — Relatério de auditoria

O relatdrio de auditoria deve conter as seguintes informagdes agrupadas:

- cronograma da realizacdo dos trabalhos;

- nomes dos auditores; requisitos da norma NBR ISO 9001:2008 e NBR ISO 15100:2004;
- listas dos presentes nas reunides;

- formuldrios preenchidos com o Registro de Nao-Conformidades (RNC);

- outros julgados apropriados pelo Representante da Direcao.

4.11 — O RD agendarad reunido com os integrantes das se¢des para discutir os
resultados e as acdes que visem corrigir as ndo-conformidades;

4.12 — O RD, conforme extensdo das ndo-conformidades verificadas, mantera
constante verificacdo da implementacdo das acGes corretivas determinadas;

4.13 — Apds a conclusdo da Auditoria Interna, a Secdao da Qualidade enviard os
resultados a Alta Diregdo, para que sejam utilizados como entradas na sua analise
critica do sistema de Gestdo da Qualidade, bem como ao Gerente de Capacitagao Il.

5 REGISTRO APLICAVEL
a) Programa de auditoria;

b) Registro de Ndo-Conformidade — RNC, disponivel em: \\svcrj1201\SCD\SGQ;
c) Listas de presenca (Abertura e encerramento).
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CONTROLE DE PRODUTO NAO-CONFORME

1 OBJETIVO

Assegurar que os produtos que ndo estejam conformes com os requisitos do produto
sao identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega nao intencional.

2 RESPONSABILIDADES

O cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Gerente de Capacitacdo
Il, dos integrantes de sua geréncia e da Secdo da Qualidade.

2.1 — Os responsaveis pela execucdo das disposicOes referente as acdes tomadas e pela
reinspecao do reparo ou retrabalho executados sdo os chefes dos setores.

2.2 — O Gerente de Capacitacdo Il é responsavel por coordenar as medidas necessarias
para sanar as ocorréncias reportadas pelos setores.

2.3 — A Secdo da Qualidade e o Representante da Direcdo sdo os responsaveis pelo
monitoramento das a¢des executadas.

3 DESCRIGCAO DAS ATIVIDADES

Todas as vezes que um produto ndo-conforme for identificado, os setores deverao
proceder da seguinte forma:

3.1 — analisar as causas que motivaram a ocorréncia do produto ndo-conforme;
3.2 —reportar a ocorréncia para o Gerente de Capacitacao Il;

3.3 — executar a¢Oes para eliminar a ndo-conformidade detectada, considerando-se os
requisitos do produto previstos em legislacao;

3.4 — quando o produto ndo-conforme for corrigido, esse serd reverificado para
demonstrar a conformidade com os requisitos;

3.5 — executar a¢des para impedir o seu uso pretendido ou aplicagdo originais;

NOTA — quando a nao-conformidade do produto for detectada apds a sua entrega ou
inicio de seu uso, os setores tomardo acdes apropriadas em relacao aos efeitos, ou
potenciais efeitos, da ndo-conformidade.
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4 REGISTRO APLICAVEL

A Se¢ao da Qualidade mantém registros sobre a natureza das nao-conformidades e
guaisquer acdes subsequentes executadas. Estes registros sdo feitos por meio do
preenchimento do formulario RPNC (Relatdério de Produto N&do-Conforme). Este
formulério esta disponivel em: \\svcrj1201\SCD\SGQ.
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ACAO CORRETIVA

1 OBJETIVO

Definir os requisitos para executar as a¢des corretivas a fim de eliminar as causas de

nao-conformidades relacionadas aos treinamentos e evitar a sua repetigao.

2 RESPONSABILIDADE

O estabelecimento deste procedimento é da responsabilidade do Gerente de
Capacitacdo Il, dos Coordenadores Pedagédgicos e da Secdo da Qualidade.

3 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES

Este procedimento documentado é estabelecido para definir os requisitos para a
tomada de acgbes corretivas. Quando uma nao-conformidade é detectada por
intermédio das avaliagbes de instrutores e reagdo, sdo tomadas as seguintes
providéncias:

a)

b)

d)

f)

a ndo-conformidade, inclusive aquela proveniente de reclamacdo direta de
cliente, é analisada pela Coordenacdo Pedagdgica. Em seguida, é reportada ao
Gerente de Capacitacdo Il, o qual avalia em conjunto com a Secdo da
Qualidade, o impacto no Sistema de Gestdo da Qualidade estabelecido. Se o
impacto for relevante, a acdo corretiva deve ser mantida; caso contrario, deve
apenas ser registrada como um dado;

a Secdo da Qualidade realiza uma avaliacdo para assegurar que as ndao-
conformidades ndo se repitam. Essas avaliagdes sdo parte integrante da Analise
Critica realizada pela Alta Direcao;

a Secdo da Qualidade em conjunto com a coordenacdo pedagdgica estabelece e
implementa acbGes necessarias para alcancar a melhoria continua e para
eliminar as causas de ndo-conformidade. Os registros dos resultados das acoes
executadas sdo anexados ao formulario de Solicitacdo de Acdo corretiva (SAC) e
mantidos na Se¢do da Qualidade;

as acoes corretivas executadas sao analisadas criticamente para determinar a
pertinéncia, a adequacao, a eficdcia do que é examinado e a eficiéncia da acao
tomada. As analises criticas sdo realizadas pelo Gerente de Capacitagao Il que
toma, em seguida, as providéncias cabiveis;

guando as ac¢bes corretivas se referirem a necessidades de melhorias no Centro
de Treinamento ANAC, o Gerente de Capacitacdo Il deverd efetuar as
solicitacdes a Superintendéncia de Administracao e Financas.

gquando as ac¢les corretivas implementadas em tempo habil e as ac¢bes
corretivas efetivas ndao forem eficazes para a correcdo de nao-conformidades, é
realizada uma nova analise critica de A¢do Corretiva, a fim de determinar as
acoes especificas para a sua efetiva correcao.

4 REGISTRO APLICAVEL

Solicitagcdo de Agdo Corretiva — SAC, disponivel em \\svcrj1201\SCD\SGQ.



file://svcrj1201/SCD

| Codigo: PQ 08.04 Revis30: 00 Data: 27/07/2012 | Pagina: 1

ACAO PREVENTIVA

1 OBJETIVO

Executar agbes para eliminar as causas de nao-conformidades potenciais, de forma a
evitar sua repeticao.

2 RESPONSABILIDADE

O cumprimento deste procedimento é da responsabilidade dos integrantes da SCD e
da Secdo da Qualidade.

3 PROCEDIMENTO

Este procedimento documentado é estabelecido para definir os requisitos para a
tomada de agdes preventivas segundo o que se segue:

3.1 - Quando uma ndo conformidade potencial for detectada, sera analisada
criticamente pela Se¢dao da Qualidade, em conjunto com o responsavel pelo processo
no qual o problema potencial foi detectado e definido por meio do formuldrio de
Solicitacdo de Acdo Preventiva (SAP).

3.1.1 — Avaliar a necessidade de acdes para evitar a ocorréncia de ndo-conformidades;

3.1.2 — E fundamental que no preenchimento do formuldrio SAP, seja anotado, no
campo correspondente, a determinacdo da causa principal geradora da ndo
conformidade potencial detectada;

3.1.3 — A partir da andlise feita sobre a ocorréncia da ndo conformidade potencial,
devera ser proposta acdo preventiva, enviando os dados a Secdo da Qualidade;

3.1.4 — A determinacdo e implementacdo de acGes preventivas necessdrias deverdo
partir do responsavel pela funcdo referente a ndo conformidade potencial encontrada,
sendo coordenadas pela Secdo da qualidade;

3.1.5 — A Secdo da Qualidade devera monitorar a agdo preventiva tomada, com
objetivo de verificar se a referida acdo foi apropriada aos efeitos dos problemas
potenciais;

3.1.6 — A Sec¢ao da Qualidade devera proceder a uma analise critica para cada agao
preventiva tomada.
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4 REGISTRO APLICAVEL

Os registros de resultados de acdes executadas serdo feitos através do preenchimento
do formuldrio Solicitagdo de Agdo Preventiva (SAP) (disponivel em:
\\svcrj1201\SCD\SGQ), além das andlises criticas de a¢do preventiva realizadas pela
Secdo da Qualidade.

Toda a documentacdo relativa as tomadas de acbes preventivas estara arquivada na
Secdo da Qualidade.
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AVALIACAO DE RESULTADOS

1 OBJETIVO

Executar acdes para verificar o impacto e a pertinéncia dos assuntos abordados nos
eventos de capacitacdo, no desempenho das atividades dos servidores e
colaboradores da ANAC.

2 RESPONSABILIDADE

O cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Gerente de Capacitacao
Il, dos Coordenadores Pedagdgicos e da Secdo da Qualidade.

3 PROCEDIMENTO

Este procedimento documentado é estabelecido para definir os requisitos para a
implementacdo das avaliacdes de impacto e reacdo:

3.1 — A avaliagdo de impacto tera como objetivo verificar e analisar o efeito da
capacitagcdo no ambiente de trabalho de seus clientes. Sera realizada por amostragem
(30% dos participantes de cada evento) e 03 (trés) meses apds o término de cada
treinamento;

3.1.1 — Este tipo de avaliacdo serd realizada por intermédio de formuldrios e
conduzidas por colaboradores designados pelo Gerente de Capacitacao ll;

3.1.2 — Os Formuldrios de Avaliacdo de Impacto (FAI) deverdo ser preenchidos pelo
cliente e seu chefe imediato

3.2 — A avaliagcdo de reacdo tera como objetivo verificar e analisar a percep¢ao dos
clientes acerca dos treinamentos oferecidos pela SCD. Sera aplicada a todos os
participantes e instrutores apds o término de cada treinamento.

3.3 — Apds o recebimento dos FAl e das avaliacdes de reacdo, a Coordenacdo
Pedagdgica fard analise dos resultados obtidos e ird propor, se necessario, acdes de
replanejamento. Neste caso, ira reportar sua proposta ao setor de Projeto e
Planejamento do Treinamento, bem como a Se¢do da Qualidade e ao Gerente de
Capacitacao ll;

3.4 — A Secdo da Qualidade devera monitorar as andlises enviadas pela Coordenacao
Pedagdgica, com objetivo de verificar se sera efetivado um replanejamento dos
treinamentos.

4 REGISTRO APLICAVEL
a) Formuldrios de Avaliacgo de Impacto (FAl), disponivel em:
\\svcrj1201\SCD\SGQ.
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b) Formulario de Avaliacao de Reagdo disponivel em:
http://sistemas.anac.gov.br/capacitacao
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LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES DE TREINAMENTO

1 OBJETIVO

Executar agbes para identificar necessidades de treinamento dos clientes internos e
externos a ANAC.

2 RESPONSABILIDADE

O cumprimento deste procedimento é da responsabilidade dos setores de Defini¢cao das
Necessidades de Treinamento (Competéncias e Trilhas) e Projeto e Planejamento do
Treinamento pertencentes a Geréncia de Capacitacao Il da SCD.

3 PROCEDIMENTO

Este procedimento documentado é estabelecido para definir os requisitos para o
levantamento das demandas de capacitagao.

3.1 - 0 levantamento de necessidades sera feito anualmente. Terd inicio com a realizagao
de reuniGes com representantes das areas técnicas, para explicar a finalidade do trabalho
e orientar quanto ao desenvolvimento do mesmo;

3.1.1 — Para os clientes internos, serd utilizado formulario prdprio, no qual as areas
técnicas explicitardo os assuntos e tipos de eventos pelos quais tém interesse, tendo em
vista o cumprimento de suas atribuicoes;

3.1.2 — Para os clientes internos, serd utilizada ferramenta para o levantamento de
lacunas de competéncias para fins de planejamento do treinamento;

3.1.3 — Para os clientes externos, a SCD disponibilizara um canal de comunicagao por meio
do Portal de Capacitacdo para o recebimento das demandas e sugestées de
treinamentos;

3.1.4 — As demandas sinalizadas serdo categorizadas, de acordo com o grau de prioridade.
Em seguida, serdo devidamente consolidadas e registradas em ferramenta de controle.

3.2 — A equipe de Projeto e Planejamento do Treinamento elaborard, com base no
levantamento realizado, o Portfélio de Eventos Internos e o Plano Anual de Capacitacao.
Este documento sera atualizado periodicamente, levando também em consideracao
sugestoes e opinides dos clientes enviadas via Portal de Capacitacao da ANAC.

3.3 — O Portfélio de Eventos Internos de Capacitacdo e o Plano Anual de Capacitacdo
serdao amplamente divulgados no sitio da ANAC e conterdo informacgdes gerais acerca dos
treinamentos oferecidos.

3.4 - A Secdo da Qualidade devera monitorar o atendimento das demandas de
capacitacao recebidas.
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4 REGISTRO APLICAVEL

Formularios de Levantamento de Demandas de Capacitacgao:

a) Demandas previstas - Disponivel em:
http://scd.anac.gov.br/pontosfocais/Lists/Levantamento%20de%20Necessidades
%20de%20Treinamento%20%202012/LNT%202012.aspx;

b) Demandas nao-previstas - Disponivel em:
http://scd.anac.gov.br/pontosfocais/Lists/Demandas%20n0%20previstas%20n0%
20PAC%202012/Demandas%20n0%20previstas%20n0%20PAC%202012.aspx.



http://scd.anac.gov.br/pontosfocais/Lists/Levantamento%20de%20Necessidades%20de%20Treinamento%20%202012/LNT%202012.aspx
http://scd.anac.gov.br/pontosfocais/Lists/Levantamento%20de%20Necessidades%20de%20Treinamento%20%202012/LNT%202012.aspx
http://scd.anac.gov.br/pontosfocais/Lists/Demandas%20no%20previstas%20no%20PAC%202012/Demandas%20no%20previstas%20no%20PAC%202012.aspx
http://scd.anac.gov.br/pontosfocais/Lists/Demandas%20no%20previstas%20no%20PAC%202012/Demandas%20no%20previstas%20no%20PAC%202012.aspx

