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TERMO DE APROVACAO DO MANUAL DE GARANTIA DA QUALIDADE (MGQ)
E DE DESIGNACAO DO GERENTE DA QUALIDADE

Eu, JUAN HENRIQUE PEREIRA IBANEZ, Gestor Responsavel pelo Centro de
Instrucdo da Aviagdo Civil (CIAC) da AERO TD-Escola de Aviacdo Civil LTDA, aprovo o
presente Manual de Garantia da Qualidade (MGQ), Revisdo n° 01, desenvolvido para atender
aos requisitos estabelecidos na se¢do 141.29 do RBAC 141-007/A.

Considera-se a data de 09/01/2023 de revisdo deste MGQ, para constar a troca do Gerente
da Qualidade e sua validade é indeterminada, encaminhado a Agéncia nacional de Aviagdo Civil.
Todas as atualizacbes do MGQ, em atendimento as regulamentacdes vigentes, devem ser
comunicadas a ANAC, com antecedéncia necessaria a sua aceitacao, antes de sua incorporacéo
as atividades do CIAC/AERO TD, em conformidade ao estabelecido na secdo 141.29(d) do
RBAC 141-007/A.

Para assumir a funcao de Gerente da Qualidade, designo o Sr. Jodo Schorne de Amorim,
o qual, a partir da aprovacdo do MGQ, sera responsavel e o ponto focal para a implantacéo
e conducdo do Sistema de Garantia da Qualidade (SGQ) do CIAC/AERO TD, conforme normas
e procedimentos definidos neste manual, no Manual de Instrugdes e Procedimentos (MIP) e nos
Programas de Instrucdo de Cursos (PIs). Declaro que o mesmo possui qualificacdo necessaria
para assumir o cargo.

Florianopolis-SC, em fevereiro de 2023.

Juan Henrique Pereira Ibafiez
Gestor Responsavel (GR)

Diretor Geral do CIAC/AERO TD
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TERMO DE RESPONSABILIDADE DO GERENTE DA QUALIDADE (GQ)

Eu, Jodo Schorne de Amorim, CPF 480.905.499-34, na qualidade de Gerente da
Qualidade(GQ) do CIAC/AERO TD declaro que:

1- Tenho acesso direto ao Gestor Responsavel;

2- Tenho acesso aos dados e informacdes necessarios ao exercicio das minhas responsabilidades;

3- Possuo curso atualizado na area de auditoria de qualidade (RBAC 141.61 (0));

4- Sou o responsavel por coordenar a implementacdo, manutencdo e integracdo do SGQ em
todas as areas do CIAC/AERO TD em conformidade com o RBAC 141.29 (RBAC 141.61
(0)(D);

5- Sou responsavel por monitorar a efetividade dos controles de qualidade dos servicos do
CIAC/AERO TD (RBAC 141.61 (0)(2));

6- Sou responsavel por formalizar junto ao gestor responsavel a necessidade de alocagdo de
recursos demandados para implementacdo, manutencdo e melhoria continua do SGQ (RBAC
141.61 (0)(3));

7- Assessorarei 0 gestor responsavel na elaboragdo dos relatorios previstos no paragrafo
141.29(c) do RBAC 141 (RBAC 141.61 (0)(3));

8- Em caso de vacancia do meu cargo de Gerente da Qualidade (GQ) o CIAC/AERO TD devera
comunicar o fato para a ANAC, em até 5 (cinco) dias corridos, e providenciar a substitui¢éo
em até 60 (sessenta) dias corridos;

9- Quaisquer emendas realizadas pelo CIAC/AERO TD neste MGQ devem ser encaminhadas a
ANAC em, no minimo 10 (dez) dias corridos, antes da data prevista para a entrada em vigor.
Tenho ciéncia ainda de que a entrada em vigor deste manual ndo depende de aprovacéo da
ANAC (RBAC 141.29 (d));

10- A qualquer momento a ANAC podera estabelecer que este CIAC/AERO TD faca
emendas e atualizacbes neste MGQ, caso identifique qualquer descumprimento de norma
regulamentar ou existéncia de procedimento que cause deterioracdo do sistema (RBAC
141.29 (d));

Comprometo-me a cumprir com minhas responsabilidades no exercicio da minha funcao
conforme secOes 141.29; 141.61(o) do RBAC 141 e IS 141-006.

Florianopolis-SC, em fevereiro de 2023.

Jodo Schorne de Amorim
Gerente da Qualidade (GQ)
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TERMO DE CIENCIA DO MANUAL DE
GARANTIA DA QUALIDADE (MGQ)

Este MGQ esta disponivel para consulta fisica na Secretaria, Biblioteca e Coordenacgdes
dos Cursos da instituicdo e com acesso pelo site da instituicdo para conhecimento de todos, em

formato digital.

Todos os envolvidos nas atividades da instituicdo devem ter ciéncia de toda a

documentacéo que regula, conforme segue:

1. Estar ciente deste Manual de Garantia da Qualidade (MGQ)
2. Estar ciente do Manual de Instrucdes e Procedimentos (MIP);

3. Estar ciente dos Programas de Instrugdo dos Cursos (PIs).

RESUMO:

Este Manual de Garantia da qualidade (MGQ) esta organizado em sete capitulos, constituido do
sequinte: (1) Apresentacdo. (2) Normas da ANAC sobre o Sistema de Garantia da Qualidade:
Objetivos do Manual, Legislacdo Aplicavel, Ambito da aplicacdo do SGQ, Disponibilidade do
Manual, Publicacdo e Revisdo, Metodologia de revisdo. (3) Contexto e Funcionamento do CIAC:
Evolucdo da AERO TD e o CIAC, Filosofia do CIAC, Missdo, Visdo e Valores do CIAC,
Identificacdo da Entidade e Dados do pessoal responsavel pelo CIAC/AERO TD, Estrutura
Organizacional: organograma, competéncias, atribuicbes e responsabilidades do pessoal. (4)
Sistema de Garantia da Qualidade: Pilares da Qualidade: Lideranca, Abordagem de Processos e
Foco no Cliente. (5) Politica e Objetivos da qualidade. (6) Escopo do SGQ: Estrutura do SGQ,
Alcance do SGQ,Localizacao do CIAC e Unidades Parceiras, Cronograma de Implanta¢do do CIAC,
Operacionalizagcdo do CIAC. (7) Auditoria da Qualidade: Procedimentos, Escopo e Calendario,
Auditoria Geral, Planejamento e Organizacdo das Auditorias, Procedimentos Operacionais,
Relatorios e Registros das auditorias, Revisdo e Andlise Critica da qualidade, Registros do SGQ.
Ainda, constam dois anexos: @) Procedimentos de melhorias — N&o conformidades; Checklist da

Auditoria Interna.
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CONTROLE DE REVISOES

Controle de revisGes com a identificacdo dos capitulos que foram alterados no Manual.

QUADRO 1 - CONTROLE DE REVISOES

Data de

Data de

Revisdo Entrada Capitulos Alterados Insercdo Gestor
em Vigor Responsavel
03/052022 | Mudanga do namero da revisdo e Juan Henrique
REV. datas 03/05/2022 Pereira Ibafiez
00 GR
- Mudanca do Gerente da Qualidade, Juan Henrique
REV.0L | 24/02/2023 | COmasaidadaSraMarciaA.Primea | ga0503 | pereira Ibafiez
entrada do Sr. Jodo Schorne de Amorim GR
(Pag. 2).
QUADRO 2 - CHECKLIST DE A:LTERAQC)ES
DA ULTIMA REVISAO
CAPITULO ITEM QUE SOFREU ~
ALTERADO MODIFICACAO SIREVIE DISSCRIG O DA

ALTERACAO

- Cabecalho, Expediente, e
assinaturas do Gerente da
Qualidade.

Alterados o n° da Revisao, as Datas e 0 nome do
Gerente da Qualidade

O CIAC/AEROTD emitir4, sempre que houver alguma revisdo no MGQ, um arquivo digital em formato PDF deste
manual a cada revisdo anulando a Gltima.
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CIAC - CENTRO DE INSTRUGAO DE AVIAGAO CIVIL

QUADRO 3 - OBRIGATORIEDADE DA EXISTENCIA DOS
GESTORES PARA O CIAC

GESTOR RESPONSAVEL (GR)

JUAN HENRIQUE PEREIRA IBANEZ

GERENTE DA QUALIDADE (GQ)

JOAO SCHORNE DE AMORIM

COORDENADORES DE CURSOS

GIOVANI DE PAULA
ROGERIO RIBEIRO CARDOZO
MARISSOL LUCHI FERREIRA DE SOUZA

QUADRO 4 - LISTAGEM DOS CURSOS CERTIFICADOS PELA ANAC

CURSO CATEGORIA FORMATO | MODULO
PILOTO COMERCIAL+IFR/A Avido EaD Teorico
PILOTO COMERCIAL+IFR/H Helicoptero EaD Tedrico
COMISSARIO - PRESENCIAL N/A Presencial Ts:’gt'ﬁ:%e
COMISSARIO - N/A Semipresencial | TE0"ico €
SEMIPRESENCIAL P Prético
MECANICO DE MANUTENGAO GMP-GRUPO | . . | Tedricoe
AERONAUTICA - MMA MOTOPROPULSOR P Prético
MECANICO DE MANUTENCAO A : : Teorico e
AERONAUTICA - MMA AVI-AVIONICOS | Semipresencial Pratico
MECANICO DE MANUTENCAO . : : Teorico e
AERONAUTICA - MMA CEL-CELULA Semipresencial Pratico
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1 APRESENTACAO

Refletir sobre gestdo da qualidade e tracar indicadores para medir 0 respectivo
desempenho é uma tarefa dificil e complexa em qualquer tipo de organizacgdo e, especialmente,
em uma instituicdo que trabalha com ensino/instrucdo para a formacao de profissionais na area
da aviacdo civil, pois essetipo de instituicdo € por natureza complexa e arraigada em principios
tradicionais.

O conceito de qualidade é amplo e subjetivo. Segundo o Novo Dicionario da Lingua
Portuguesa, qualidade ¢é conceituada como “propriedade, atributo, ou condigdo das coisas ou das
pessoas, que as distingue das outras e lhes determina a natureza”. Normalmente, se sabe o que ¢é
néo qualidade, mas tem-se dificuldade de definir o que € qualidade.

Segundo a NBR ISO 9001:2015, “a adogdo de um sistema de gestdo da qualidade é uma
decisdo estratégica para uma organizacdo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a
prover uma base sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel”.

Conforme definido pela ANAC — Agéncia Nacional de Aviagdo Civil, na IS N° 141-
006/A (2019), a finalidade de um sistema de gestdo da qualidade

¢ aumentar a conscientizacdo do CIAC sobre seus deveres e comprometimento em
atender as necessidades e expectativas de seus clientes e partes interessadas, alcangando a
satisfacdo em suas atividades de treinamento. Essa satisfacéo é atingida garantindo-se que
a instrugdo ministrada atinja os objetivos propostos e que todos os procedimentos do
CIAC se mantenham de acordo com os requisitos estabelecidos no RBAC n° 141.

Ainda a ANAC, na IS acima referida, afirma que um sistema de gestdo da qualidade tem
por finalidade mapear, avaliar e melhorar processos e procedimentos relacionados com as
atividades de ensino/instrucdo de um Centro de Instrucdo de Aviacao Civil (CIAC).

A AEROTD ¢ uma Escola de Aviagdo Civil que atua hd mais de 20 anos no mercado,
trabalhando com a formacédo de mecanicos, comissarios e pilotos. Desde 2013 atua, também, no
ensino superior com os cursos de Ciéncias Aeronauticas e de Tecnologia em Transporte Aéreo.

Com a vigéncia da Portaria ANAC/SPL n°. 8.541, de 09 de julho de 2022, o CIAC AERO
TD encontra-se devidamente homologado, como um Centro de Instrucdo da Aviacdo Civil -
TIPO 1.

No escopo dos preparativos para se tornar um CIAC-TIPO 1 encontra-se a necessidade
de viabilizagédo de um Sistema de Garantia da Qualidade. Considerando que a implantagéo e
monitoramento da qualidade € um processo continuo, sistematico e de mudanca de paradigma na
gestdo institucional, o CIAC/AERO TD pretende implantar, gradativamente, os PILARES

definidos pela ISO 9001, e referidos neste Manual.

R R ——
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Incialmente, conforme recomendado pela IS N° 141-006/A, a instituicdo pretende
organizar e implantar os Pilares: Lideranca, Abordagem de Processos e Foco no Cliente. A
medida em que forem se consolidando tais pilares, a instituicdo partira para a implantagdo dos
demais, de forma a garantir a qualidade de todos 0s seus processos, principalmente daqueles
relacionados com sua finalidade que é a formacao e treinamento de pessoal, com qualidade,

para atuacdo no mercado de aviacao civil.

2 NORMAS DA ANAC SOBRE O MANUAL DE GARANTIA DA
QUALIDADE

2.1 OBJETIVOS DO MANUAL DA QUALIDADE

O RBAC 141 estabelece os requisitos de certificacdo e regras de operacdo dos
centros de instrucdo de aviagao civil (CIAC) no Brasil e exige a implementacdo e manutencdo de
um Sistema de Garantia da Qualidade (SGQ) aceitavel pela ANAC. O SGQ neste CIAC garantird
gue os processos de formacao e treinamento de pessoal para a area de aviagdo civil atinjam os
objetivos propostos e que todos os procedimentos do CIAC se mantenham de acordo com os

requisitos e exigéncias aplicaveis pelo RBAC 141.

Este CIAC descreve o seu SGQ por meio deste Manual de Garantia da Qualidade
(MGQ) com a estrutura exigida de acordo com o RBAC 141.29 (b) definindo claramente toda a
metodologia do sistema de gerenciamento da qualidade. De acordo com a legisla¢do aplicavel o
SGQ prevé o aumento da conscientizacdo dos profissionais do CIAC sobre seus deveres e
responsabilidades, bem como tenham comprometimento para atender as necessidades e
expectativas de seus clientes (internos e externos) e stakeholders, com a finalidade de obter a

satisfacdo de todos os envolvidos com os processos fins da instituicao.

Essa satisfacdo é atingida com a concretizacao dos objetivos propostos, e ao mesmo
tempo em que todos os procedimentos do CIAC se mantenham de acordo com os requisitos
estabelecidos no RBAC n? 141: Certificacdo e Requisitos Operacionais: Centros de Instrucao de

Aviacdo Civil e das ISs 141-006/A e 141-007/A emitidos pela ANAC.

Portanto, os objetivos deste manual consistem na aplicagdo de um Sistema de

Gerenciamento da Qualidade, que possibilite:
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e Melhorar os processos relacionados com as atividades de formacdo e treinamento de
pessoal para o mercado da aviagao civil, por meio da identificacdo, implantacdo e avaliacdao
de processos e atividades relacionados com suas atividades de instrugdo/ensino.

e Verificar a adesdo a padrdes de qualidade e requisitos técnicos e regulatérios aplicaveis
durante o desenvolvimento das atividades e procedimentos de instru¢do/ensino, por meio
da verificacdo e controles estabelecidos em cada processo.

e Implementar a melhoria continua da qualidade dos processos fins e meios inerentes as
atividades de instrugdo/ensino e aprendizagem.

O CIAC/AERO TD compromete-se com a implementacdo da politica da qualidade,
objetivos, acdes, normas, instrucoes e procedimentos definidos em seus Manual de Instrucdo e
Procedimentos (MIP), Manual de Garantia da Qualidade (MGQ) e Programas de Instrucdo de
Cursos (PICs), garantindo seu alinhamento com as normas, regulamentos e legislacdes dos
orgdos reguladores aplicaveis as suas finalidades, sem gerar quaisquer conflitos entre si, se
reservando o direito de refazer e/ou atualizar partes de seus manuais e programas, para
garantir a assertividade no cumprimento das agdes.

Assim, este manual apresenta a sua politica e os respectivos objetivos da qualidade,

bem como os demais documentos necessarios para assegurar o planejamento, a execugao, a

avaliacdo e a melhoria dos processos e atividades referentes as atividades fins da instituicdo

contemplando a “formacgado e treinamento de pessoal para o mercado da aviagdo civil”.

2.2. LEGISLACAO APLICAVEL

Este Manual de Garantia da Qualidade (MGQ) estara sempre adequado as normas
mais atualizadas emitidas pelos érgdos reguladores do Sistema de Aviagdo Civil — ANAC, pelo
Departamento de Controle do Espaco Aéreo (DECEA) e pelo Centro Nacional de Investigacdo e
Prevencdo de Acidentes Aeronduticos (CENIPA) quando cabiveis, e em carater superior, as
normas da ANAC que se encontrem diretamente ligadas a operacao da entidade na prestacao

do servico de treinamento aerondutico, conforme a seguir.

LISTA DE REGULAMENTOS APLICAVEIS

MODELO NUMERO
RBAC 141
RBAC 61
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RBAC 91
1.S 141-004
.S 141-005
.S 141-006
I.S 141-007

2.3 AMBITO DE APLICACAO DO MGQ

Este Manual de Garantia da Qualidade (MGQ) é aplicdvel a todos os profissionais do
CIAC/AERO TD que adotardo os procedimentos previstos no mesmo, na gestdo e execuc¢do das
praticas voltadas a formacdo, qualificacdo e treinamento do pessoal (alunos, professores e
pessoal técnico-administrativo), de acordo com as legislacGes vigentes com vistas a garantia da
gualidade. No entanto, a responsabilidade pela aplicacdo do SGQ aqui descrito e de
responsabilidade do Gestor Responsdvel desta entidade, com auxilio direto do Gerente da
Qualidade, que possui como obrigatoriedade primaria a implementacdo do SGQ nesta

entidade, de acordo com as finalidades deste CIAC.

2.4 DISPONIBILIDADE DO MANUAL

Este MGQ estara disponivel para todos os envolvidos nas operagdes da entidade,
incluindo os gestores, docentes/instrutores, corpo técnico-administrativo e discentes/alunos do
CIAC/AERO TD por meio digital, tanto os colaboradores atuais, quanto os que vierem a
ingressarna instituicdao, podendo ser impresso sempre que for necessario. O mesmo também
pode ser solicitado a gestdo da qualidade da instituicdo por meio do e-mail:

qualidade@aerotd.edu.br

Este manual e todos os demais estardo disponiveis, a todo momento, no sistema
integrado informatizado da entidade, bem como uma via impressa na secretaria académica e

na Biblioteca da instituicao.

2.5 PUBLICACAO E REVISAO DO MANUAL

Este manual sera distribuido para todos os envolvidos nas atividades do CIAC/AERO
TD, especialmente as que se referem a formacao, capacitacao e treinamento — atividades finas
da entidade, no formato digital, podendo ser impresso quando necessdrio, a todo e qualquer

momento. Na sua forma impressa, havera sempre uma via na secretaria, na biblioteca e nas

R R ——
16 de 93


mailto:qualidade@aerotd.edu.br

Coordenacgdes de Cursos da instituicdo, e uma cépia digital sera cedida a todos os gestores,
docentes, pessoal técnico-administrativo, discentes e todos os envolvidos com as operagoes

deste CIAC, sempre que:

a) O manual for revisado;
b) O manual for solicitado; e

¢) O manual for necessario no treinamento interno dos envolvidos.

Na ocorréncia de alguma revisdo deste manual, uma nova versdo sera disponibilizada no
formato digital e sera enviada a todos os e-mails cadastrados no banco interno do CIAC. E

mandatodria a revisdo deste MGQ deste CIAC nos seguintes momentos:

a) Apo6s o transcurso de determinado intersticio temporal sem que tenham ocorrido alteragdes
(regularmente);

b) Apds grandes eventos como fusdes, aquisigdes, rapido crescimento ou reducgéo de pessoal;

c) Apo6s mudancas na tecnologia, tal como a introdugdo de novos equipamentos;

d) Apos alteragbes nos regulamentos e diretrizes de seguranca e instrucao;

e) Apos alteracbes no pessoal de administracao;

f) Apos alteracBes no escopo do ensino/instrucdo fornecido;

g) Apo6s recomendacdo do SGQ do CIAC; e

h) Apds recomendacao da ANAC.

2.6 METODOLOGIA DE REVISAO

As alteracbes nos Regulamentos Brasileiros de Aviacdo Civil (RBACs) e nas
Instrucbes Suplementares (ISs) emitidas pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) e nos
procedimentos da entidade, podem gerar a necessidade da revisao deste manual. O responsavel
pela atualizacdo deste manual é o gestor responsavel e sua equipe, devendo o mesmo assinar e

datar a revisdo na respectiva pagina de revisdes, no inicio deste manual.

a) O CIAC/AERO TD emitira sempre um arquivo digital em Portable Document Format (PDF)
deste manual a cada nova revisdo anulando a ultima;

b) O ndmero da revisdo, o capitulo alterado, data da entrada em vigor do manual, data da
insercdo do conteldo e aprovacdo do responsavel serd informada no QUADRO 01 —
CONTROLE DE REVISOES;
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c) Sera atualizado no QUADRO 02 — CHECKLIST DE ALTERAGCOES DA ULTIMA
REVISAO, para cada capitulo revisado, o item respectivo alterado e uma breve descricéo da
alteracéo.

d) A revisdo do manual devera ser encaminhada para a ANAC, em até 10 dias corridos, da
referida alteragéo.

Todos os integrantes da estrutura organizacional do CIAC (gestores, coordenadores,
pessoal técnico-administrativo, corpo docente e corpo discente) podem sugerir alteracdes que
objetivem melhorias para este manual. Para apresentar sugestdes de melhorias os membros da

comunidade escolar devem proceder da seguinte forma:

a) Encaminhar suas sugestdes por e-mail para o Gerente de Qualidade ou enviar, diretamente,
para o Gestor Responsavel;

b) De posse das sugestfes o Gestor Responsavel nomeia um grupo de estudos para sistematizar
as sugestdes e verificar o amparo legal e normativo das mesmas;

c) Feito o estudo e atendidas as normas legais, as melhorias séo inseridas no MGQ e no MIP e
submetidas a aprovacgédo do Gestor Responsavel da instituicéo;

d) Caso o GR ache necessario, convocard uma reunido para a analise do manual, composto por
representantes de todos os segmentos da comunidade escolar e pelo Gerente de Qualidade,
onde serdo discutidas as propostas de alteracbes, levando em consideracdo os principios da
consisténcia, pertinéncia e legalidade;

e) Se aprovadas as sugestdes de alteracOes, a revisdo serd efetuada e registrada no formulario
proprio, com a especificacao da data de vigéncia.

As alteracOes propostas se aprovadas serdo incorporadas ao MGQ e MIP. Apds a revisao
do manual, o Gestor Responsavel (GR) devera encaminhar uma copia a8 ANAC, em até 10 dias
corridos, antes da data prevista para sua entrada em vigor. Também, fard o encaminhamento de
um comunicado geral para todos os membros da comunidade escolar, por meio digital e
disponibilizara a nova versdo, também no formato digital no site da instituicao.

A entidade esta ciente de que ndo é necessaria aprovacao prévia da ANAC, dos manuais
revisados, para que a nova revisao entre em vigor, no entanto, caso a ANAC identifique alguma
irregularidade e ndo conformidade com os regulamentos e préaticas vigentes que prejudiquem a
seguranca das operagdes do CIAC, podera solicitar uma nova revisdo, sem que haja prejuizo ou
sangdes administrativas e legais cabiveis. Se a ANAC sugerir emendas a nova versdo, o Gestor
Responsavel ird incluir todas as requeridas pela Agéncia de Aviacdo Civil, dentro do prazo

estabelecido por ela, por meio de notificagdo formal.
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3 CONTEXTO E FUNCIONAMENTO DO CIAC/AERO TD

3.1 EVOLUCAO DA AERO TD E O CIAC

O AERO TD - ESCOLA DE AVIACAO CIVIL LTDA, localizada na Rua Marechal Guilherme
n2127, Centro, na cidade de Florianépolis — Santa Catarina, constitui-se como uma entidade de
personalidade juridica de direito privado, com fins lucrativos, tendo sido constituida em 1997.
Durante esses mais de 20 anos ja ofertou os seguintes cursos: Comissario de Voo, Mecanico de
Manutengao Aerondutica (CEL, GMP e AVI) e Piloto Privado e Comercial de Avido e Helicéptero.
A partir de 2004 obteve a aprovacdo, junto ao Conselho Estadual de Educacdo de Santa
Catarina, do Curso Técnico de Mecanico de Manutencdo de Aeronaves, com HabilitacGes em
Célula, Avionicos e Motopropulsor.

Ja formou, nesses 20 anos, em seus cursos regulares, centenas de Mecénicos e
Comissarios de Voo, além de algumas dezenas de Pilotos (PP e PC), ndo s6 para o Estado de
Santa Catarina, mas para todo o Brasil, por intermédio dos cursos presenciais e na modalidade
EaD. Todos esses cursos seguem as normas regulamentadoras da ANAC — Agéncia Nacional de
Aviacdo Civil e sdo por ela homologados.

A partir dessa experiéncia, a AERO TD optou pela atuag¢ao na educagdo superior, tendo
obtido o credenciamento e a autorizagao de seu primeiro curso junto ao MEC — Ministério da
Educagdao em 2012. Assim, a Faculdade de Tecnologia AEROTD, credenciada pelo MEC, passou a
oferecer a partir de 2013 o Curso Superior de Tecnologia em Transporte Aéreo (Presencial), ja

tendo formado cinco turmas.

Transcorridos esse periodo de experiéncia na educagdo superior, € com uma
experiéncia ja consolidada em EaD através da oferta de cursos profissionalizantes na area da
aviacgao civil, aprovados pela ANAC, a instituicdo obteve do Ministério da Educa¢dao - MEC, em
2018, o seu credenciamento para atuar na Educacao a Distancia e autorizagao para ofertar dois
Cursos superiores.

Com a aprovacao do MEC, em 2019 implantou os cursos de Ciéncias Aeronauticas e em
Tecnologia em Transporte Aéreo (ambos em EaD). A partir de seu novo PDI, para o periodo de
2021 a 2025, a instituicdo objetiva solicitar ao MEC a autorizacdo de novos cursos superiores
(Bacharelado e Tecnologia), com a finalidade de ampliacdo de seu campo de atuac¢do na

educacdo superior, passando a operar na macro area de TRANSPORTE: aéreo, maritimo e
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terrestre. Os cursos profissionalizantes ministrados pelo CIAC/AERO TD e homologados pela
ANACencontram-se no Quadro 4, neste Manual.

3.2 FILOSOFIA DO CIAC

A mudanga no comportamento tradicional de gestdo para um novo modo de pensar e
agir na conducdo de empreendimentos educacionais ndo é somente uma tendéncia, mas uma
realidade na transformacdo das organizacBes. Para que isso aconteca torna-se necessario
desenvolver novas mentalidades de gestores e colaboradores, utilizando-se de solucdes
tecnoldgicas, novos modelos de gerenciamento, visao sistémica e foco na qualidade dos produtos
e servigos. A filosofia “VOE10” ¢é a forma encontrada pelo CIAC/AERO TD para garantir a
melhoria continua da qualidade dos processos de formacédo de profissionais para 0 mercado de

aviacdo civil. A filosofia assim definida esta expressa na figura a seguir:

=, o EMPATILAR
"+ ATENDER COM EXCELENCIA

3.3 MISSAO DO CIAC
Promover a formacdo de profissionais competentes, criticos e éticos para a area de
transporte aéreo, comprometidos com o0 respeito humano, com 0 meio ambiente e com a

seguranca de voo.

3.4 VISAO DO CIAC
Ser referéncia na formacdo de profissionais para o setor da aviacdo civil e ter o

reconhecimento do mercado pela qualidade de seus produtos e servigos.

3.5 VALORES DO CIAC
Os valores que fundamentam a gestio do CIAC/AERO TD sdo: Respeito; Etica;

Cordialidade/Empatia; Proatividade; Responsabilidade; Exceléncia dos servicos.
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3.6 IDENTIFICACAO DA ENTIDADE E RESPONSAVEIS PELO CIAC/AERO TD

QUADRO 5 - IDENTIFICACAO DA ENTIDADE

AERO TD - ESCOLA DE AVIAGAO CIVIL LTDA

Gerente da Qualidade

CNPJ 72.443.914/0001-38
TELEFONE (48)3223-5191
E-MAIL .
Gestor Responsavel Juan.henriqgue@aerotd.com.br
E-MAIL

qualidade@aerotd.edu.br

SITE NA INTERNET

www.aerotd.com.br

LOCALIZACAO

Rua Marechal Guilherme, 127, Centro
Floriandpolis — Santa Catarina

QUADRO 6 - IDENTIFICACAO DO PESSOAL

GESTOR RESPONSAVEL (GR)

Nome Completo:

Juan Henrique Pereira Ibafiez

CPF: 033.748.119-90
Telefones: (48) 3223-5191
E-mail: juan.henrique@aerotd.com.br
Endereco: Rua Marechal Guilherme, 127-Centro — Floriandpolis/SC

GERENTE DA QUALIDADE (GQ)

Nome Completo:

Jodo Schorne de Amorim

CPF: 480.905.499-34
Telefones: (48) 3223-5191
E-mail: qualidade@aerotd.edu.br
Endereco: Rua Marechal Guilherme, 127 — Centro — Florianopolis/SC

OBS.: Em caso de troca

ou saida de alguma pessoa da administracdo requerida pela ANAC,

sera efetuada a revisao do MIP, do MGQ e dos manuais aplicaveis.
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3.7 ESRUTURA ORGANIZACIONAL DO CIAC

O CIAC/AERO TD possui ciéncia e atende a todos os requisitos relacionados ao pessoal
previstos no RBAC 141. A finalidade deste capitulo é descrever as atribuicdes,
responsabilidades e os dados pertinentes do pessoal da administracdo ligados diretamente a
manutencdo do SGQ.

A seguir é apresentado o organograma do CIAC/AERO TD e é descrito, claramente, as
competéncias, atribuicGes e responsabilidades de todos os profissionais (cargos) requeridos
pelas normas da ANAC, para o gerenciamento do CIAC. As competéncias, atribuicoes e
responsabilidades dos demais cargos que fazem parte do organograma estdo descritos no

MIP — Manual de Instrugdes e Procedimentos.

3.7.1 ORGANOGRAMA DO CIAC/AERO TD

O CIAC/AERO TD conta com os profissionais adequados, estruturados em hierarquia e
responsabilidades conforme organograma abaixo definido. No organograma estdo identificados
0s cargos existentes na entidade, cujos cargos contam com profissionais habilitados conforme

exigéncias da legislacdo. O organograma consta deste manual, conforme a seguir.

4@@.2 '—, !’ ORGANOGRAMA DO CIAC/AEROTD
~ L] L

UG - CENTIRG DF INSTRUNAO 0 AVMCAD 0N

CENTRO DE INSTRUCAO
DE AVIACAO CIVIL

GERENCIA DE
DIRE(,‘I—AO GERAL QUALIDADE

DIRECAO
ACADEMICA

COORDENACAO DO COORDENACOES DOS
NEaD — Niicleo de CURSOS

Educac@o a Disténcia

Versao 01-25/04/21




3.7.2 COMPETENCIAS, ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES DO PESSOAL
OBRIGATORIO NO CIAC

Conforme o Item 5.1.3 da |.S 141.006, o SGQ é a formulacdo e reunido de politicas,
objetivos, processos, procedimentos e recursos requeridos e associados com a conducdo das
atividades de formacao, capacitacdo e treinamento do CIAC, que atinjam e mantenham os mais

elevados padrdes de qualidade e requisitos técnicos e regulatérios aplicaveis.

Portanto, todos os envolvidos com a instrucdo/ensino neste CIAC estdo diretamente
ligados ao Sistema de Garantia da Qualidade, no que tange a aplicacdo do mesmo, de acordo
com este manual, de acordo com as instrucbes e normas definidas pelo pessoal da
administracdo e da ANAC. A responsabilidade direta em divulgar e garantir que o SGQ seja
aplicado é respectivamente do GR e do GQ deste CIAC. Ainda de acordo com a legislacdo, os
processos e procedimentos descritos neste manual, configuram-se como medidas de controle
de qualidade que servem como guia para a condugdo das atividades, assim como referéncia
para a verificacio da efetividade e adequacdo dos processos do CIAC. E mandatério o

cumprimento dos procedimentos e processos descritos neste manual.

3.7.2.1 Do Gestor Responsavel - GR

O gestor responsavel assume o cargo mais alto e as maiores competéncias, atribuicdes e
responsabilidades do CIAC. Sua responsabilidade geral é garantir no CIAC o estrito
cumprimento da legislagdo, normas e obrigacGes perante os drgaos de regulagdo competentes,

garantindo o desenvolvimento e a manutencao da qualidade na presta¢ao dos servigos.

I- Prerrogativas do GR:
O gestor responsavel pelo CIAC/AERO TD definido no QUADRO 7, possui as prerrogativas

previstas no RBAC 141 que sao:

a) Ser a autoridade final sobre as opera¢bes conduzidas sob os regulamentos e normas
aplicaveisao CIAC;
b) Decidir sobre a alocacdo de recursos humanos, financeiros e técnicos do CIAC;

c) Ser o responsavel por prestar contas pelo desempenho de seguranca operacional do CIAC; e
d) Ser o responsavel pela qualidade do ensino/instrugdo oferecido no CIAC.

e) Representar o CIAC junto aos 6rgdos reguladores;

f) Exercer o poder disciplinar;

g) Expedir diplomas e certificados dos cursos do CIAC;

h) Gerenciar as fun¢des da estrutura de pessoal da institui¢ao;
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i) Cumprir e fazer cumprir as disposi¢cdes do MIP, do Regimento Interno e da legislacdo e
normas vigentes.

j) Assegurar que o SGQ seja implementado de forma efetiva em todas as areas da organizacéao
do CIAC, em conformidade com os requisitos aplicaveis, de modo compativel com o porte e a
complexidade das operagoes;

k) Aprovar os manuais e programas constantes no RBAC 61 e na 1.S 141.007;

I) Enviar a ANAC os relatdrios periédicos previstos nos pardgrafos 141.27(g) e que sdo 0s
relatérios periddicos a respeito do SGQ; e

m) Selecionar, sempre, profissionais capacitados e com competéncia, especialmente o Gerente
de Qualidade e os coordenadores dos cursos, zelando pela capacitagdo e treinamento do
pessoal.

I1-Competéncias e atribui¢des do Gestor Responséavel

S&@o competéncias béasicas do Gestor Responsavel pelo CIAC: planejar, superintender,
dirigir, coordenar, supervisionar e controlar todas as atividades administrativas, pedagdgicas e
disciplinares da Instituicdo; representar a instituicdo junto aos Orgdos reguladores; exercer o
poder disciplinar; expedir diplomas e certificados; definir e gerenciar a estrutura de pessoal da
instituicdo; cumprir e fazer cumprir as disposi¢oes deste Manual (MIP), do MGQ, do Regimento

Interno e da legislacdo vigente.

Sé&o atribuicdes e responsabilidades do Gestor Responsavel do CIAC:

a) Definir a filosofia e valores da instituicdo, as politicas, diretrizes e objetivos estratégicos das
areas académicas e administrativas, facilitando e integrando o trabalho e os esforcos das
equipes, para alcancar as finalidades da organizacéo.

b) Coordenar a elaboracédo e execucdo dos planos estratégicos e operacionais, em todas as areas
da instituicdo, visando assegurar o seu desenvolvimento, crescimento e continuidade.

c) ldentificar oportunidades, analisar a viabilidade e fazer recomendagbes sobre novos
investimentos ou desenvolvimento de novos negocios, visando garantir um retorno adequado.

d) Manter contatos com os stakeholders para identificar oportunidades de ampliacdo ou melhoria
nos produtos/servicos prestados ou solucdo de eventuais problemas contratuais ou
operacionais, visando manter a satisfagdo do cliente e projetar uma imagem positiva da

instituicdo no mercado.
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e) Conduzir os processos de mudangas na instituigdo, visando conquistar 0 engajamento de
todos 0s seus integrantes e garantir a consolidacdo de uma cultura organizacional orientada
para a continua busca da qualidade e de altos padrdes de desempenho individual e coletivo.

f) Manter contatos com outras instituicdes, entidades de classe e 6rgéaos reguladores, visando a
harmonizar esforgos que se traduzam em beneficios para os clientes, o mercado e a
comunidade em geral.

g) Coordenar a elaboracgéo e a execucdo do planejamento e do orgamento institucional.

h) Gerenciar as atividades do marketing definindo estratégias e aprovando planos de agdo de
modo a garantir a realizacdo dos objetivos estabelecidos.

i) Solicitar estudos, analisar viabilidade e criticar projetos de novos cursos.

j) Analisar, criticamente, relatorios e resultados financeiros para orientar o processo de tomada
de deciséo da area.

k) Representar a instituicdo perante autoridades dos poderes publicos e privados e 6rgdos
reguladores.

I) Firmar convénios, contratos, acordos e protocolos de interesse técnico, cientifico e
pedagdgico para a instituicao.

m)Zelar pela qualidade dos servigos e processos institucionais.

n) Cumprir e fazer cumprir as normas e legislacdes dos 6rgaos reguladores e deste manual.

0) Garantir a ordem e a disciplina na instituicdo, observando a legislacdo e normas vigentes.

p) Zelar pelo cumprimento de dispositivos legais, regimentais e normativos inerentes a natureza

académica e administrativa da instituicao.

3.7.2.2 Do Gerente de Qualidade - GQ

O gerente da qualidade do CIAC/AERO TD definido no quadro 7, sera o responsavel pela
implementacdo do SGQ neste CIAC. O Gerente possui acesso direto ao Gestor Responsavel,
juntamente com os dados e informacdes da Sistema de Qualidade necessarios para 0 exercicio de

suas responsabilidades.
I- Prerrogativas do GQ:

a) Coordenar a implementacdo, manutencdo e integracdo do SGQ em todas as &reas da
organizacdo do CIAC, em conformidade com o0s requisitos previstos na secdo 141.29 do
RBAC n° 141 que trata do SGQ);

b) Monitorar a efetividade dos controles de qualidade dos servicos do CIAC;

R R ——
25 de 93



¢) Formalizar junto ao gestor responsavel a necessidade de alocacdo de recursos demandados
para implementacdo, manutencdo e melhoria continua do SGQ;
d) Assessorar 0 gestor responsavel na elaboracdo dos relatorios previstos na secdo 141.29 que

sdo os relatorios periddicos a respeito do SGQ.

II- Competéncias e Atribuig¢fes do Gerente da Qualidade

Sdo competéncias do Gerente da Qualidade do CIAC: Planejar, coordenar a
implantacdo e gerenciar o sistema de qualidade, visando contribuir para o aprimoramento dos
processos, dos sistemas de informacdo, da qualidade dos produtos/servicos da instituicdo e
avaliar/auditar o cumprimento das politicas, objetivos e metas estabelecidas no Manual da Gestao
da Qualidade - SGQ em todas as areas organizacionais do CIAC.

Sé&o atribuicdes e responsabilidades do Gerente da Qualidade do CIAC:

a) Coordenar a implantacdo do MGQ e o desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade,
buscando informacdes e feedback, junto aos setores da instituicdo, para a melhoria das metas,
indicadores, acdes e procedimentos implantados.

b) Programar e executar o treinamento de todos os funcionarios acerca das acOes estabelecidas
no Sistema de Gestdo da Qualidade, visando a multiplicacdo dos conhecimentos e facilitar a
implementacao dos programas.

c) Desenvolver material de apoio, tais como apostilas, cartilhas, cartazes, visando otimizar os
treinamentos e a divulgacdo do programa de qualidade.

d) Monitorar a atuacdo das varias areas integrantes do CIAC, orientando-as quanto as
recomendacbes feitas para correcdo das nao-conformidades e na adocdo de medidas
preventivas e corretivas, a fim de obter a qualidade dos processos.

e) Zelar pela organizacdo do arquivo (fisico e digital) da documentacéo do sistema da qualidade,
elaborar fluxogramas visando a correta comunicacdo e registro das informacfes e manter
controle sobre a distribuicdo e circulacdo dos documentos internamente.

f) Coordenar e/ou executar a andlise, elaboracdo e atualizacdo de procedimentos internos
referentes ao sistema da garantia de qualidade em atendimento as politicas, metas e
indicadores integrantes do MGQ.

g) Orientar no mapeamento dos processos, efetuando o acompanhamento e orientagdo dos
responsaveis pelos setores na sua implantacdo, zelando pela observancia das politicas de
qualidade e diretrizes dos 6rgaos reguladores.

h) Definir e monitorar indices estatisticos que indiqguem tendéncias ou possibilidades que

possam comprometer a garantia de qualidade dos processos da instituicao.
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i) Coordenar e executar a divulgacdo da Politica da Qualidade da instituicdo, bem como a
realizacdo de capacitacOes referentes ao sistema de garantia de qualidade orientando-0s
quanto as normas e procedimentos vigentes visando evitar-se ndo-conformidades.

j) Elaborar mapas e quadros estatisticos que demonstre o desempenho de cada area acerca das
metas e indicadores relativos a qualidade, para avaliacdo e controle do gestor responsavel.

k) Atuar como suporte a instituicdo na gestdo de assuntos regulatorios que envolvam aspectos
legais na execucdo de rotinas e procedimentos internos, referentes a area de qualidade.

I) Participar, ativamente da implantagdo do MGQ, bem como pesquisar solucdes para melhoria
de qualidade dos processos, atividades e operacOes, objetivando a racionalizacdo do trabalho e
a reducao de custos.

m)Analisar os resultados da autoavaliagdo institucional e os relatdrios da ouvidoria e de outros
canais, avaliando os requisitos e as demandas dos clientes e certificar-se de que estes estejam
satisfeitos.

n) Revisar politicas, metas e normas vigentes sobre qualidade, assegurando que todos os padrdes
legais dos 6rgdos reguladores sejam atendidos.

0) Monitorar a efetividade dos controles de qualidade dos processos e servi¢os do CIAC.

p) Formalizar junto ao gestor responsavel a necessidade de alocacdo de recursos demandados
para implementacéo, manutencao e melhoria continua do SGQ.

q) Assessorar 0 gestor responsavel na elaboracdo dos relatorios previstos na norma da ANAC,
que sdo os relatdrios periodicos a respeito do SGQ.

r) Planejar, gerenciar e avaliar as etapas da auditoria da qualidade, tanto interna, quanto externa.

s) Efetuar auditorias periddicas dos sistemas, processos e procedimentos relacionados com a
qualidade, visando identificar e corrigir ndo conformidades, efetuando a emissdo de relatos
contendo a¢des preventivas ou corretivas para a solucdo das pendéncias.

t) Executar outras atividades relacionadas com o cargo, a critério do gestor responsavel.

3.7.2.3 Dos Coordenadores de Cursos

Conforme estabelece a IS 141-007/A, publicada pela ANAC, para assumir a
coordenacdo de um curso no CIAC, o profissional deve atender aos seguintes requisitos
minimos: Possuir licenca, certificado e habilitacdo/formacdo inerentes ao objeto do curso,

adicionado de 2 anos de experiéncia na funcéo de instrutor no ambito da aviacéo.

I- Competéncias e Atribuicbes dos Coordenadores de Cursos
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S&o competéncias do Coordenador de Curso do CIAC: Executar o planejamento,
organizagdo, execucdo, coordenacdo e controle dos processos, atividades e procedimentos,
inerentes as funcdes administrativas e pedagdgicas do curso, a fim de obter a formacdo de um
profissional com qualidade e compativel com o mercado de trabalho.

Sé&o atribuicdes do Coordenador de Curso do CIAC:

a) Orientar e incentivar os professores no desenvolvimento de planos, projetos e atividades de
interesse do curso;

b) Elaborar e aprovar, juntamente com a Direcdo Académica, os planos de ensino das
disciplinas, conforme normatizacdo da ANAC, bem como o cronograma semestral de
atividades do curso;

c) sugerir medidas que visem ao desenvolvimento e aperfeicoamento do Projeto Pedagdgico do
Curso;

d) Executar, avaliar e alterar, quando requerido pelos 6rgédos reguladores, o Projeto Pedagogico
dos Cursos Profissionalizantes;

e) Elaborar e implantar projetos que visem a melhoria do processo de ensino-aprendizagem e a
concretizacdo dos objetivos do curso e da instituicao;

f) Coordenar, em conjunto com o NEaD, a producdo de material didatico, pedagogico e
instrucional, orientando e acompanhando o trabalho efetuado pelos professores conteudistas
(especialistas);

g) Acompanhar o progresso dos alunos durante a realizacdo do curso;

h) Pesquisar, contatar e concretizar parcerias com oficinas de manutencdo aeronautica para aulas
praticas do curso de Mecanico e do curso de Comissario;

i) Coordenar e supervisionar o desenvolvimento das instrucfes praticas dos alunos, conforme o
Plano e Normas inerentes as atividades, acompanhando seus desempenhos e efetuando as
melhorias necessarias para melhor aproveitamento profissional dos discentes;

j) Coordenar as etapas de operacionalizacdo e avaliacdo de cada mddulo do curso, junto ao
professor-formador e tutorias, em relacdo a parte técnica e pedagdgica;

k) Acompanhar e propor reestrutura¢do da matriz curricular do curso garantindo a sua adequacéo
as necessidades de formacao definidas pelos 6rgéos reguladores;

I) Gerenciar o plano de a¢des e o calendario anual de atividades do curso;

m)Acompanhar e avaliar os planos e atividades do corpo docente;

n) Sugerir medidas que visem ao desenvolvimento e aperfeicoamento das atividades dos cursos
profissionalizantes da instituicéo;

0) Manifestar-se sobre assuntos pertinentes que Ihe sejam submetidos pela Direcdao;
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p) Deliberar sobre transferéncias, aproveitamento de estudos, adaptacdo curricular e outras
atividades escolares inerentes ao curso;
q) Coordenar a elaboracdo de projetos de cursos de extensao, palestras e seminarios;
r) Encaminhar a Secretaria Académica a listagem de professores para cadastro no sistema
académico e nas disciplinas que irdo lecionar para que possam ter acesso ao Diario de Classe;
s) Representar 0 curso perante autoridades e 6rgdos de educacdo e de regulagdo, quando
Necessario;
t) Convocar e presidir as reunides do corpo docente;
u) Supervisionar a execucdo das atividades programadas, bem como a assiduidade dos
professores;
v) Apresentar, anualmente, a Diretoria, o relatdrio de suas atividades;
w) Recrutar, selecionar, avaliar e indicar para a contratacdo ou dispensa o pessoal docente do
Curso;
X) Participar do processo da autoavaliagdo institucional e do curso e das avaliacOes externas,
utilizando-se dos resultados para melhoria do desempenho do curso;
y) Supervisionar a insercdo de dados no Sistema UNIMESTRE, por parte dos professores,
verificando a atualizacdo quanto aos registros de aulas, conteddos ministrados, provas e
frequéncias;
z) Supervisionar a matricula de alunos no curso, especialmente daqueles que passaram pro
processo de aproveitamento de estudos e em situacdo de Complementacdo de Estudos;
aa) Aplicar medidas socioeducativas, dentro de suas competéncias e conforme normas do
Regimento da Instituicao;

bb) Participar, com direito a voz e voto, das reunides do Conselho Superior da instituicéo;

cc) Propor normas complementares ao do Regimento da Escola e sugestdes de melhorias do
MGQ e MIP;

dd) Exercer outras atribuic@es previstas na legislacdo educacional e no regimento da instituicao.

3.7.2.4 Dos demais Cargos do Organograma
As competéncias, atribuicdes e responsabilidades dos demais cargos que compdem o

Organograma do CIAC/AERO TD estédo descritos no MIP — Manual de Instrucées e Procedimentos.
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4 SISTEMA DE GARANTIA DA QUALIDADE

4.1 PILARES DA QUALIDADE

Este Manual estd baseado nos principios de gestdo da qualidade, observando os

PILARES descritos na NBR 1SO 9000:2015, que sdo:
= Foco no Cliente;
= Lideranca;
» Engajamento das Pessoas;
= Abordagem de Processos;
= Melhoria Continua;
= Tomada de deciséo baseada em evidéncias; e
= Gestdo do Relacionamento.

Deming (2003), entende a qualidade como atendimento as necessidades atuais e futuras
dos clientes. O autor sugere o ciclo PDCA (PLAN-Planejamento: definir objetivos, metas e
metodos, treinar e educar; Do-Desenvolvimento: executar e coletar dados; CHECK-Checagem
ou controle: verificar os resultados alcancados; e Act - A¢Oes corretivas: atuar corretivamente).

O ciclo PDCA ¢ representado pela figura a seguir.

"Figura 03: Ciclo PDCA de Deming
Fonte: Deming (2003, p. 67)

A metodologia para trabalhar com o CICLO PDCA considera gque na etapa de
planejamento (PLAN) sdo estabelecidos os objetivos do SGQ e seus processos; na etapa de
realizacdo (Do) é implementado o que foi planejado; na etapa de checagem (CHECK) realiza-se
0 monitoramento dos processos e apresenta-se os resultados obtidos; e na etapa de agdo (ACT)
executam-se agOes para melhoria do desempenho do sistema que retroalimentam o ciclo,

reiniciando o planejamento.
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Com esses fundamentos, o CIAC/AERO TD contemplarg, inicialmente os PILARES:
Lideranca, Abordagem de Processos e Foco no Cliente, adotando a metodologia proposta pelo
Ciclo PDCA e, a medida em que cada um destes pilares estiver funcionando a contento e 0s
resultados forem sendo verificados na melhoria da qualidade da instituicdo, novos pilares seréo

implementados.

4.1.1 LIDERANCA

Nos Pilares da Qualidade, a Lideranca transformadora, conforme definida pela FNQ-

Fundagdo Nacional da Qualidade (2016, p. 14) tem por funcéo:
Atuar de forma ética, inspiradora, exemplar e comprometida com a exceléncia,
compreendendo os cenarios e tendéncias provaveis do ambiente e dos possiveis
efeitos sobre a organizacdo e suas partes interessadas, no curto e longo prazos;
mobilizando as pessoas em torno dos valores, principios e objetivos da organizacao;
explorando as potencialidades das culturas presentes; preparando lideres e pessoas; e
interagindo com as partes interessadas.

Para tanto, na implantacdo da Gestdo da Qualidade, a Lideranca — exercida pelo Gestor
Responsavel (GR) pelo CIAC/AERO TD, evidencia que estda comprometida com o
desenvolvimento, com a implementacdo do SGQ e com a melhoria continua de sua eficacia
mediante:

a) zelo para que 0 SGQ esteja disponivel e mantido com informacdo documentada;

b) a garantia de que a informagéo esteja disponivel, entendida e aplicada pelos colaboradores e
pelas partes interessadas;

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

d) o estabelecimento e a aplicabilidade das Politicas da Qualidade;

e) a garantia de que os processos e documentos estabelecidos estejam atualizados;

f) a conducdo de analises criticas acerca dos objetivos, metas e acdes do SGQ);

g) a garantia da disponibilidade de recursos humanos, financeiros e tecnologicos;

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

i) 0 acompanhamento da execucao, avaliacdo do SGQ e corre¢do de desvios, a fim de garantir a
eficacia da qualidade dos processos organizacionais.

Para a implementagdo dos principios inerentes & Liderangca em um processo de
implantacdo da qualidade de uma organizag&o, torna-se necessario a elaboracdo de um Plano de

Acdo, o que serd desenvolvido pelo CIAC/AERO TD.
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4.1.2 ABORDAGEM DE PROCESSOS

Conforme definido pelos fundamentos da qualidade a abordagem de
processo compreende a definicdo e a gestdo sistematica de processos e suas interagdes para
atingir os resultados esperados de acordo com a politica da qualidade e com o direcionamento
estratégico da organizacao.

Basicamente, a abordagem de processos esta estruturada nas seguintes etapas:

a) ldentificar todos 0s macros-processos e 0s processos fins e meios, conforme a
especificidade de cada tipo de organizagéo.

b) Mapear as atividades chaves inerentes a cada processo, pois € crucial ter claro quais sdo
elas, para que seja possivel ter uma visdo melhor desse processo como um todo.

c) ldentificar as entradas, o processamento e as saidas: as entradas sdo materiais, informagoes
e recursos que irdo “alimentar” as tarefas a serem executadas, em cada uma das atividades; o
processamento sdo as tarefas a serem executadas no meio da atividade; e as saidas sdo as
tarefas a serem executadas para concluir cada atividade daquele processo. Cada saida de um
processo pode ser a entrada de outro processo.

d) Identificar pessoas e conhecimentos necessarios para executar cada processo de sua
organizacdo. Quando encontrar falhas, criar um plano de desenvolvimento para corrigir essas
questdes como treinamentos e realizacdo de cursos de capacitacdo das pessoas para executar
essas atividades e tarefas inerentes aos processos.

O CIAC/AERO TD pretende iniciar o seu Plano de Garantia da Qualidade a partir da
abordagem de processos pois entende que, para qualquer melhoria a ser implementada é preciso
que a instituicdo tenha seus processos mapeados, implantados e gerenciados. A primeira etapa,
com a consolidacdo do mapeamento dos processos de todos setores da instituicdo, deve ser
concluida em até seis meses apos a implantacéo do CIAC.

Apdbs mapeados e aprovados 0s processos pelos responsaveis dos setores e pelo Gestor
Responsavel pela entidade, os mesmos serdo organizados em Manuais, 0s quais serdo publicados
e fardo parte dos documentos da instituicdo. A partir de sua publicacdo, os procedimentos
tornam-se formais e devem ser seguidos por todo os segmentos de pessoal do CIAC/AERO TD.

O Manual dos Processos Organizacionais (MPO) servira de base para que o Gerente da
Qualidade possa monitorar o desempenho dos processos, em cada um dos setores, visando

identificar ndo conformidades e sugerir melhorias para o alcance da qualidade na instituicao.
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4.1.3 FOCO NO CLIENTE

A Norma ISO 9000:2015 tem como um de seus principios o foco no cliente e 0 aumento
de sua satisfacdo. Infere que a alta direcdo deve demonstrar comprometimento com este
principio e assegurar que seja mantido o aumento da satisfacdo de sua clientela, tanto externa,
quanto interna.

Para verificar a satisfacdo do cliente, a organizacdo deve efetuar a avaliacdo continua e
sistematica do servico ou produto fornecido, analisando o atendimento dos requisitos e
expectativas de seus clientes ao longo do ciclo de fornecimento.

Vaérios itens sdo apontados pela referida norma, enfatizando que a organizacdo deve
analisar e avaliar os dados e informacGes do grau de satisfagdo do cliente; a alta direcdo deve
levar em consideracdo tendéncias relativas a satisfacdo do cliente; e deve realizar melhorias e
implementar agcdes necessarias para aumentar a satisfacdo do cliente.

Para a IS 141-006/A, aprovada pela Portaria n° 2.000/SPO/ANAC de 1/07/2019, a qual

estabelece o Guia para implementacdo e manutencdo do SGQ em CIAC,

A finalidade do SGQ é aumentar a conscientizacdo do CIAC sobre seus deveres e
comprometimento em atender as necessidades e expectativas de seus clientes e
partes interessadas, alcancando a satisfacdo em suas atividades de treinamento. Essa
satisfacdo é atingida garantindo-se que a instrucdo ministrada atinja os objetivos
propostos e que todos os procedimentos do CIAC se mantenham de acordo com os
requisitos estabelecidos no RBAC n° 141,

Portanto, o Sistema de Garantia da qualidade, estabelecido pela ANAC “objetiva avaliar
e melhorar processos e procedimentos relacionados com as atividades do CIAC por meio da
identificacdo, prevencdo, ou mesmo, minimizacao de questdes relacionadas com suas atividades
de instrucdo” de seus cursos, a fim de que que atinjam e mantenham os mais elevados padrdes de
qualidade e requisitos técnicos aplicaveis.

A ANAC (IS 141-006/A, 2019) ressalta que o escopo do SGQ deve abranger todas as
atividades do CIAC aprovadas ou autorizadas pelo 6rgao regulador, assim como 0S processos e
procedimentos associados a elas. Quaisquer modificacdes nas atividades devem desencadear a
revisdo do SGQ e sua adequacao.

Desta forma fica claro de que os pilares da qualidade escolhidos pelo CIAC/AERO TD,
para a implantacdo inicial, vém ao encontro do preconizado pela ANAC, pois contempla a
Lideranca, a Abordagem de Processos e 0 Foco no Cliente. Em se considerando que o CIAC é
uma instituicdo de ensino de formacdo profissional, a qualidade de seus produtos e servigos
impactam diretamente na instrucdo e formacdo de seus alunos, se justificando a escolha inicial

dos trés Pilares.
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Em relagdo ao pilar da qualidade “Foco no Cliente” é preciso levar em consideragao
alguns elementos, como: Identificagdo das necessidades e expectativas do cliente; Traduzir as
expectativas e necessidades dos clientes em requisitos de desempenho; Estabelecer canais de
relacionamento com os clientes internos e externos; Desenvolver uma comunicacdo adequada;
Monitorar e avaliar a satisfacéo, fidelidade e insatisfacdo dos seus clientes; Construir e zelar pelo
comprometimento da forca de trabalho (gestores, instrutor/professor e pessoal técnico-
administrativo); Construir indicadores para manutencdo dos clientes.

Neste sentido, cabe ao Gestor Responsavel pelo CIAC/AERO TD, demonstrando a sua
lideranca e comprometimento, assegurar que:

a) Os requisitos do cliente (interno e externo) e os requisitos regulatorios pertinentes sejam
compreendidos, assimilados e atendidos consistentemente;

b) Os riscos que possam afetar a conformidade de servico sejam acompanhados, analisados e
corrigidos antes das ocorréncias de ndo conformidades;

c) A capacidade de aumento da satisfacdo do cliente seja determinada e abordada; e

d) O foco no aumento da satisfacdo do cliente seja mantido com a andlise efetiva dos

procedimentos, aplicando as correcdes necessarias quando cabivel.

Devido ao seu potencial efeito sobre a capacidade do CIAC/AERO TD prover
consistentemente servicos que atendam aos requisitos dos clientes, somando-se aos requisitos
reguladores aplicaveis, compreende-se que a necessidade principal do aluno € receber uma
formacdo de qualidade, aprender e ter consciéncia do seu aprendizado para usufruto do
desenvolvimento individual, bem como a sua preparacdo adequada para o mercado de trabalho.

Para atender as necessidades, bem como atingir as expectativas do aluno, os envolvidos deverao:

Para alcancar a politica e os objetivos da qualidade o Gestor Responsavel pelo CIAC
estabelece o cumprimento das diretrizes, normas, instrucdes e procedimentos definidos neste
Manual de Garantia da Qualidade-MGQ, no MIP e Programas de Instrucdo dos cursos mantidos

pela instituicao.

Para tanto, disponibilizard os recursos necessarios para a operacionalizacdo do MGQ,
orientara o gerente da qualidade, os coordenadores dos cursos e 0s demais gestores da institui¢do
para o planejamento, organizagdo, supervisdo e avaliacdo dos objetivos, metas e a¢des aqui
definidos, zelando pela melhoria continua dos processos e procedimentos inerentes a formacéo e
desenvolvimento de seus clientes internos e externos. Para tanto, adotara a pratica da analise

critica dos resultados obtidos com os indices de satisfacdo dos clientes.
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5 POLITICA E OBJETIVOS DA QUALIDADE

O CIAC/AERO TD a partir de sua filosofia de gestdo (VOE-10) e de seus valores define sua

politica da qualidade. Os valores definidos para este CIAC sao:

a) Respeito;

b) Etica;

c) Cordialidade/Empatia;
d) Proatividade;

e) Responsabilidade;

f) Exceléncia nos servigos.

Este CIAC ao definir a politica se compromete com a qualidade de seus produtos e
servigos e com o atendimento de seus estudantes com base na filosofia e nos valores
apresentados e esclarece que 0os mesmos servem como base para o desenvolvimento e definicdo
da politica de qualidade. Estes valores ndo devem ser confundidos com os Objetivos da Politica
de Qualidade deste CIAC, abaixo descritos.

Com base na filosofia e nos valores, a POLITICA DA QUALIDADE neste CIAC visa

formalizar o compromisso da instituicdo em aplica-la, sendo definida da seguinte forma:

PRESTAR SERVICOS INERENTES A FORMACAO DE PROFISSIONAIS PARA
ATUACAO NO AMBITO DA AVIACAO CIVIL, COM QUALIDADE, EM
CONFORMIDADE COM A LEGISLACAO AERONAUTICA, COMPROMETIDA
COM A MELHORIA CONTINUA DOS PROCESSOS E COM A
SATISFACAO DOS SEUS CLIENTES INTERNOS E EXTERNOS.

Para cumprir a politica da qualidade definida, este CIAC formaliza e comprova seu
compromisso registrando e avaliando sua conduta técnico-metodoldgica, formativa e
operacional, utilizando-se de instrumentos e auditorias para monitorar o alcance seus objetivos,

metas e acgoes.

Os objetivos da Politica de Qualidade sdo embasados no propdsito da entidade, na sua
filosofia de gestdo, na estratégia e no posicionamento da instituicdo, conforme descritos a

seguir:
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a) PROPOSITO: prestar servicos de qualidade na formagdo de profissionais para atuar no

ambito da aviagdo civil,

b) FILOSOFIA DE GESTAO: saber ver o cliente; ouvir as suas necessidades e expectativas, se
colocar no lugar do outro e atender o cliente em suas demandas, resolvendo os problemas e

as situacdes com rapidez e exceléncia, legitimando seus valores.

c) ESTRATEGIA: por meio da gestdo dos processos; do aprimoramento de seus profissionais
(docentes/instrutores e pessoal técnico-administrativo), buscando a melhoria continua e o
reconhecimento do mercado e dos 6rgdos reguladores pela qualidade de seus servicos e
produtos.

d) POSICIONAMENTO: este CIAC se posicionara com responsabilidade e transparéncia para
atingir a satisfagdo do cliente, definindo metas e a¢Ges para sanar as Ndo Conformidades e
buscar a melhoria dos niveis dos indicadores abaixo da média estabelecida, de forma a atingir

a exceléncia na formacéo dos profissionais.

A Politica da Qualidade do CIAC/AERO TD, para sua concretizacdo, estabelece os

seguintes OBJETIVOS:

a) Atender as necessidades e expectativas dos clientes.

b) Garantir a divulgacdo, monitoramento e implantacdo do SGQ e a realizacdo das acdes de
melhorias.

c) Ofertar ensino/instrucao de qualidade.

d) Capacitar os docentes para a utilizacdo em metodologias ativas de aprendizagem, estratégias
de ensino por competéncias e uso de recursos tecnolégicos.

e) Monitorar as melhorias obtidas na qualidade dos cursos com a implanta¢do do SGQ

f) Promover um ambiente de trabalho seguro, sustentavel, colaborativo e eficaz na qualidade

dos servicos prestados.

Para atingir tais objetivos, o Gestor Responsavel pelo CIAC/AERO TD deve assegurar as
condicdes necessarias para a implementacdo da politica da qualidade, comprometendo-se:
a) Assumir que a politica é apropriada ao propdsito, a filosofia, a estratégia, os valores e 0
posicionamento da institui¢cdo, garantindo 0s recursos necessarios para sua implementacao;
b) Prover uma estrutura organizacional, fisica e tecnoldgica para o atingimento dos objetivos

daqualidade;
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c) A monitorar a aplicacdo das normas e regulamentos definidos pela ANAC, zelando pela a
satisfacdo dos requisitos aplicaveis;

d) Garantir a divulgacdo, comunicacdo e compreensdo da Politica de Qualidade e seus objetivos
por todos 0s segmentos da instituicdo; e

e) Instituir na implantacdo do SGQ, junto a todos os seguimentos da estrutura doCIAC/AERO
TD, o comprometimento com a melhoria continua dos padrdes de qualidade;

f) A assegurar que a politica da qualidade sera documentada, conforme este MGQ e que sera
divulgada para todo o CIAC.

A politica sera revista periodicamente a fim de atender aos objetivos institucionais, bem

como aos ajustes no proprio SGQ.

Finalizando e para contemplar o topico 5.2.8.1, Elemento | da IS 141-006/A, publicada
pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC), a politica da qualidade do CIAC/AERO TD
norteara 0s objetivos, metas e acOes da instituicdo em relacdo aos seus processos finalisticos,
especificamente, no que se refere a qualidade da instrucdo/formacéo de seus alunos, orientando

as seguintes diretrizes:

a) Orientar, guiar e influenciar a forma com que as atividades do CIAC/AEROTD s&o
conduzidas por todos os profissionais;

b) Assegurar que 0s objetivos da qualidade estdo estabelecidos nas fungdes, niveis e processos
pertinentes e necessarios para o SGQ, sendo coerentes com a politica da qualidade, levando
em conta os requisitos aplicaveis, para a conformidade de produtos e servicos e para aumentar

a satisfacdo do cliente.

6 ESCOPO DO SISTEMA DE GARANTIA DA QUALIDADE
6.1 ABRANGENCIA DO SGQ

Conforme definido no Item 4 deste Manual de Garantia da Qualidade (MGQ) o
CIAC/AERO TD escolheu, dentre os sete Pilares da Qualidade (NBR ISO 9000:2015), os de
LIDERANCA, ABORDAGEM DE PROCESSOS E FOCO NO CLIENTE, a serem
trabalhados nos dois primeiros anos de sua implantacdo; a medida em que cada um destes pilares
estiver funcionando a contento e os resultados forem sendo verificados na melhoria da qualidade

da instituicdo, novos pilares seréo implementados.
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Portanto, referente ao alcance do SGQ, na sua implantagdo inicial, abrangera as
estratégias, instrucdes e procedimentos a serem adotados pela LIDERANCA, garantindo que:

a) o0 zelo para que o0 SGQ esteja disponivel para todos os segmentos do CIAC, por meio fisico e
digital e seja mantido com informagé&o atualizada e documentada;

b) a informacdo esteja disponivel, entendida e aplicada pelos colaboradores e pelas partes
interessadas;

c) a comunicagdo constante aos colaboradores da importancia em atender aos requisitos dos
clientes, como também aos requisitos técnicos e regulatérios;

d) o estabelecimento e a aplicabilidade da Politica da Qualidade;

e) a garantia de que o0s processos e documentos estabelecidos estejam atualizados;

f) a conducéo de analises criticas acerca dos objetivos, metas e a¢cdes do SGQ;

g) a garantia da disponibilidade de recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos;

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

i) 0 acompanhamento da execucao, avaliacdo do SGQ e correcdo de desvios, a fim de garantir a
eficacia da qualidade dos processos organizacionais.

O CIAC/AERO TD iniciara o seu Plano de Garantia da Qualidade a partir da
ABORDAGEM DE PROCESSOS, pois entende que as melhorias a serem implementadas
depende dos processos mapeados, implantados e gerenciados.

Assim, o Gestor Responsavel define que a primeira etapa inerente aos PROCESSOS
FINS (instrucdo/formacdo dos alunos; capacitacdo dos instrutores/professores; atividades e
rotinas das Coordenacdes de Cursos) e dos PROCESSOS MEIOS (Secretaria Académica;
Nucleo de Educacdo a Distancia; Biblioteca; Relacionamento com os clientes; e outros setores
administrativos) deve ser concluida em até sete meses apés a implantacdo do CIAC.

Para a execucdo dos trabalhos, o Gestor Responsavel disponibilizard os recursos
necessarios para que o Gerente de Qualidade possa planejar e coordenar o MAPEAMENTO,
IMPLANTACAO E MONITORAMENTO DOS PROCESSOS, levando em conta as seguintes
diretrizes:

e) Identificar todos 0s macros-processos e 0s processos fins e meios, conforme a
especificidade do CIAC/AERO TD.

f) Mapear as atividades chaves inerentes a cada processo, pois é crucial ter claro quais séo
elas, para que seja possivel ter uma visdo melhor de cada processo como um todo.

g) ldentificar as entradas, o processamento e as saidas: as entradas sdo materiais, informacGes

e recursos que irdo “alimentar” as tarefas a serem executadas, em cada uma das atividades; o

R R ——
38 de 93




processamento sdo as tarefas a serem executadas no meio da atividade; e as saidas sdo as
tarefas a serem executadas para concluir cada atividade daquele processo. Considerar que
cada saida de um processo consiste na entrada de outro processo.

h) Identificar as pessoas e conhecimentos necessarios para executar cada processo da
instituicdo. Quando encontrar falhas, crie um plano de desenvolvimento para corrigir essas
questdes como treinamentos e realizacdo de cursos de capacitacdo das pessoas para executar
essas atividades e tarefas inerentes a cada processo.

Em relacdo ao pilar da qualidade “FOCO NO CLIENTE” é preciso que o
CIAC/AERO TD observe, no minimo, os seguintes elementos: Identificacdo das necessidades e
expectativas do cliente (aluno, instrutor/professor e pessoal técnico-administrativo) no que se
refere a qualidade de seus servigos; Traduzir as expectativas e necessidades dos clientes em
requisitos de desempenho; Estabelecer canais de relacionamento com os clientes internos e
externos; Desenvolver uma comunicagdo adequada; Monitorar e avaliar a satisfacédo, fidelidade e
insatisfacdo dos seus clientes; Construir e zelar pelo comprometimento da forca de trabalho
(gestores, instrutor/professor e pessoal técnico-administrativo); Construir indicadores para
mensuracdo da satisfagdo, do atendimento e da manutencéo dos clientes.

Neste sentido, cabe ao Gestor Responsavel pelo CIAC/AERO TD, demonstrando a sua
lideranca e comprometimento, assegurar que:
a) Os requisitos do cliente (interno e externo) e os requisitos regulatorios pertinentes sejam
compreendidos, assimilados e atendidos de maneira efetiva e consistente;
b) Os riscos que possam afetar a conformidade de servico sejam acompanhados, analisados e
corrigidos antes das ocorréncias de ndo conformidades;
c) A capacidade de aumento da satisfacdo do cliente seja determinada e abordada; e
d) O foco no aumento da satisfacdo do cliente seja mantido com a analise critica e efetiva dos

procedimentos, aplicando as correces necessarias quando cabivel.

Pelo tipo de negdcio desenvolvido hd mais de 20 anos (EDUCACAO) e seu
propdsito, o escopo do SGQ sdo os cursos ministrados e descritos no QUADRO 4 deste Manual,
pelo CIAC/AERO TD, sendo que o SGQ sera aplicado a todos os segmentos da instituicdo, de
maneira eficiente, eficaz e correta, visando ampliar as oportunidades de carreira de seus ex-

alunos, a partir de uma formacéo de qualidade.
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6.1.1 LOCALIZACAO DO CIAC E UNIDADES PARCEIRAS

Conforme quadro descritivo no item 1 (1.1.) deste Manual, o0 CIAC/AERO TD possui
sede principal devidamente registrada e configurada, ndo possuindo uma segunda sede
operacional ou nem mesmo um CIAC Satélite. No entanto, para a realizacdo das atividades
presenciais das instrucdes praticas dos cursos de Mecénico de Manutencdo Aeronautica e do
Comissério de Voo (SEMIPRESENCIAL-EaD), o CIAC/AERO TD firmara convénios e
parcerias com Escolas de Aviacdo Civil, Aeroclubes e Oficinas de Manutengédo de Aeronaves em
todo o Pais. Também, serdo firmados contratos especificos com instituicdes de ensino para

aplicacdo de avaliacOes e provas aos alunos.

Ressalta-se que nos contratos de parcerias para a realizacdo das instrugdes praticas, o
CIAC/AERO TD observara, na sua totalidade, se a parceira possui a devida homologacédo da
ANAC, para a realizacdo de cada atividade prética.

O CIAC é composto pelos devidos setores que compdem a sua estrutura organizacional
definida no organograma apresentado neste Manual, sendo 0os mesmos, efetivamente auditados,

periodicamente, conforme exigido pelos 6rgaos reguladores.

As competéncias, atribuicdes e responsabilidades de cada orgdo integrante da estrutura

organizacional do CIAC/AERO TD constam do Manual de Instruc6es e Procedimentos (MIP).

Sendo este MGQ aplicavel a toda organizacdo, para cumprir com o determinado, o

CIAC/AERO TD cumprira com os itens com foco nos objetivos tendo como base que:

a) Os profissionais sempre divulgardo e apresentardo os cursos ofertados pela instituicdo de
forma clara e transparente, deixando o cliente ciente da capacidade técnica, metodoldgica,
tecnoldgica e operacional efetiva da instituicdo, de forma que o cliente tenha clareza do
servigo que esta contratando. Essa divulgacdo e apresentacdo é efetuada on-line ou por
telefone, ou ainda material escrito aplicavel.

b) Os profissionais do CIAC/AERO TD possuirdo sempre a determinacdo efetiva de suas
competéncias, atribuicdes e responsabilidades no gerenciamento dos processos de cada setor
da estrutura organizacional. Assim, o profissional, também, deve ter ciéncia de sua funcdo na
busca da qualidade dos servigos prestados e quais 0s passos deve seguir, podendo avaliar a

sua condicéo de satisfacéo e a do seu cliente.
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c) Os colaboradores devem ter ciéncia dos cursos ofertados ao publico do CIAC, suas
especificidades e suas finalidades no mercado da aviacdo civil, assim como ter dominio dos

respectivos processos, atividades, rotinas e procedimentos inerentes a sua area de atuacao.

6.1.2 CRONOLOGIA PARA IMPLANTACAO DO SGQ

A cronologia para implantacdo do Sistema de Garantia da Qualidade (SGQ) leva em
conta os objetivos, metas e a¢Bes definidos a partir da Politica de Qualidade estabelecida neste
Manual. Também, conforme definido neste Manual o CIAC/AERO TD adotara os PILARES DA
QUALIDADE (1SO 9000:2015) para nortear os fundamentos tedricos e metodoldgicos do seu
Programa de Qualidade.

Portanto, a cronologia esta definida a partir das ACOES BASICAS previstas para a
implantacéo inicial do SGQ, nos dois primeiros anos, contemplando os trés Pilares escolhidos,
sendo: LIDERANCA, ABORDAGEM DE PROCESSOS E FOCO NO CLIENTE.

QUADRO 07 - ACOES E CRONOLOGIA DE IMPLANTACAO DO SGQ

Pilares da B Cronologia por
Gestdo da ACOES A SEREM DESENVOLVIDAS Semestre
Qualidade 1°S | 2°S | 3°S | 4°S

- Publicar o SGQ, fisico e digital, para todos os setores da
instituicdo, no site e em meio fisico na Secretaria,
Coordenacado de Cursos e Biblioteca.

- Realizar capacitacdo dos colaboradores acerca dos
fundamentos e principios da qualidade, da Politica de
Qualidade, seus objetivos e a¢des a serem desenvolvidas.

- Divulgar os requisitos de atendimento dos requisitos
técnicos e regulatorios, do atendimento as necessidades e
expectativas dos clientes.

- Garantir a disponibilidade de recursos humanos, financeiros
e tecnolodgicos, constando do orgamento da instituicdo e
estabelecendo 0s percentuais de atendimento de cada
setor/area.

- Estabelecer procedimentos para o acompanhamento da
execucdo, avaliacdo e correcdo de desvios do SGQ. (Plano de
Acdo e Programa de Trabalho)

- Elaborar e implantar um Programa de Formacao Continuada
dos instrutores/professores sobre Fundamentos, principios e
procedimentos da garantia da qualidade; Andragogia;
metodologias ativas de ensino e aprendizagem; uso de
Tecnologias para facilitar a aprendizagem, e outros temas
pertinentes.

- Definir procedimentos para garantir que 0S Processos e
documentos estabelecidos neste Manual estejam escritos e
atualizados

- Realizar, bimestralmente, reunides para realizar as anlises
criticas acerca dos objetivos, metas e aces do SGQ.

LIDERANCA
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ABORDAGEM DE PROCESSOS

- Constituir uma Comisséo, para sob a coordenacdo do

Gerente de Qualidade, identificar os macros-processos e 0s
processos fins e meios, do CIAC/AERO TD.

- ldentificar pessoas (professores e pessoal técnico-
administrativo), com conhecimento tedrico e pratico para
constituir a Comissdo de mapeamento e andlise dos
processos, juntamente com o Gerente da Qualidade.

- Mapear as atividades chaves inerentes a cada processo.

- Efetuar o mapeamento dos processos e das atividades e
rotinas e seus fluxogramas.

- Elaborar o Manual dos Processos Organizacionais (MPO),
para que o Gerente da Qualidade possa monitorar o
desempenho dos processos, em cada um dos setores.

- Efetuar a aprovacao do MPO, pelo Gestor Responsavel, em
conjunto com o Gerente de Qualidade, Coordenadores de
Cursos e Gerentes dos setores da instituicéo.

- Elaborar e implantar um Projeto de Capacitacdo dos
coordenadores de cursos, gestores dos setores e professores
para implantar e gerenciar 0s processos organizacionais.

FOCO NO CLIENTE

- Elaborar um Plano de Marketing de Relacionamento com o
Cliente e de Endomarketing.

- Planejar e aplicar uma pesquisa para identificacdo das
necessidades e  expectativas do cliente  (aluno,
instrutor/professor e pessoal técnico-administrativo) no que
se refere a qualidade dos servigos prestados pela instituicao.

- Traduzir as expectativas e necessidades dos clientes em
requisitos de desempenho, estabelecendo indicadores e
prazos para atingimento.

- Monitorar e avaliar os indicadores relativos a satisfacéo,
fidelidade e insatisfacdo dos seus clientes, apresentando
acOes de fortalecimento ou correcdo do desempenho,
conforme os resultados.

- Identificar os riscos que possam afetar a conformidade dos
servigos prestados, acompanhando, analisando e corrigindo
as ndo conformidades.

- Efetuar a andlise critica dos processos e procedimentos, por
intermédio de reunifes mensais, identificando e aplicando as
corregdes necessarias quando cabivel.

- Revisar, semestralmente, o Plano de Marketing.

A operacionalizacdo do SGQ ocorre a partir da colocacdo em pratica das aches

estabelecidas em cronograma,

O CIAC/AERO TD provera analises criticas e auditorias internas sistematicas, para que

6.2 OPERACIONALIZACAO DO SISTEMA DE GARANTIA DA QUALIDADE

compatibilidade entre os objetivos e a Politica da Qualidade.

sejam aplicadas todas as medidas de controle e de implementacdo de melhorias continuas,

efetuando a revisdo do SGQ sempre que se fizer necessario.

inerente a cada pilar da qualidade, zelando pela sua
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Também, se utilizar4 da Autoavaliacdo Institucional, para efetuar o monitoramento da
qualidade dos cursos, da efetividade dos processos e da satisfagdo dos clientes, com a
participacdo de todos os seguimentos da comunidade escolar.

Utilizando-se da autoavaliacdo institucional e de outras pesquisas o CIAC/AERO TD
efetuara a verificacdo do alcance dos indicadores, utilizando-se da aplicacdo de questionarios aos
gestores, instrutores/professores, alunos e funcionarios, a fim de identificar as condices de
oferta dos cursos, a satisfacdo com a gestdo institucional, o atingimento dos indicadores e
requisitos regulatdrios e as melhorias a serem implementadas. Para garantir o funcionamento
adequado da instituicdo serdo adotados alguns procedimentos basicos, tais como:

a) Prover andlise sistematica das competéncias instaladas de seus colaboradores pelo
monitoramento da descri¢cdo de cargos e dos seus processos;

b) Contratacdo de novos profissionais com base nas competéncias e atribuicbes a serem
desenvolvidas e cumprindo com a legislacéo trabalhista e dos érgédos reguladores.

c) Implantar o programa de capacitacdo, com eventos semestrais, visando o atendimento aos
padrdes de qualidade desejaveis, a revisdo dos processos e a corre¢do dos desvios em relagédo
a possiveis insatisfagdes de clientes ocorridas no periodo.

d) Verificar a cada 12 meses os valores, visdo, missdo, estratégias e politicas de qualidade.

e) Adotar a analise e revisao periodica de todo o sistema de qualidade, dos seus Manuais (MGQ
e MIP) e dos Programas de Instrucdo dos Cursos.

Assim, para especificar o cumprimento dos objetivos atrelados a Politica de Qualidade e
seus objetivos, 0 CIAC/AERO TD definiu um quadro contendo: Objetivo da Qualidade; Acbes a
serem desenvolvidas, Indicadores e respectivas métricas.

O quadro discriminativo encontra-se a seguir:
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QUADRO 08 - MONITORAMENTO DOS OBJETIVOS, ACOES E INDICADORES DO SGQ

Objetivos
da
Qualidade

Como (Acdes)

Indicadores

Meétricas

1) Atender as necessidades e expectativas dos clientes.

2) Garantir a divulgacao,
monitoramento e implantacao do
SGQ e a realizacao das acgdes de
melhorias.

1.1) Politica da qualidade
apropriada e documentada.

1.1.1) Criar e manter atualizado o
SG%, de acordo com as normativas
ANAC.

100%

1.2) Garantir a satisfagéo
dos clientes quanto aos
servigos prestados,
avaliando as condi¢des de
oferta por meio da
Autoavaliacdo institucional
(Pesquisa de satisfagdo ao
cliente).

1.2.1) Realizar pesquisa de
satisfacdo do cliente, com anélise
critica dos dados.

1.2.2) Apresentar e discutir com a
Diretoria os resultados obtidos.
1.2.3) Atendimento dos elementos
avaliados como “Muito satisfeito”
e “satisfeito”.

1.2.1) Semestralmente
1.2.2) 100% dos
resultados

1.2.3) > 80%

1.3) Ter curso ofertado de
acordo com a expectativa
do cliente.

1.3.1.) Avaliar as condices de
oferta dos cursos pelos

in%ressanteg, por meio da
autoavaliacdo institucional.

1.3.1.) Semestralmente
e > 80% atendidas

1.4) Demonstrar
organizacao dos servicos
prestados aos alunos

1.4.1) Avaliar a qualidade dos
servicos prestados aos alunos.

1.4.1) > 80% atendida.

1.5) Satisfacdo com as aulas
e atividades préticas dos
cursos e da aprendizagem
obtida.

1.5.1) Avallar a qualiaaae do
ensino/instrucao.

1.5.2) Avaliar a qualidade dos
docentes (instrutores/professores).
1.5.3) Avaliar o indice de
aprovacao nos cursos.

1.5.4) Avaliar o indice de
abandono nos cursos.

1.5.1) > 8Uv0 ae
positividade
1.5.2)>80% da
positividade.
1.5.3)>90% de
aprovacao.
1.5.4)>10% de
abandono.

1.b) Lomunicagao com o
cliente interno e externo -
Quvidoria

2.1) Comunicar, discutir e
possibilitar a compreenséo
do SGQ.

1.b.1) Avallar 0 numero ae
demandas dos alunos, através da
ouvidoria, com solugdes apontadas.
1.6.2) Avaliar o numero de
demandas de clientes externos,
através da ouvidoria, com respostas
efetivas.

2.1.1) Providenciar a impressao e
disponibilizacdo do SGQ no site,
para os gestores, professores,
alunos e colaboradores da
instituicao.

1.0.1) IVIINIMO UE YUYo
respondidas em 07
dias teis.

1.6.2) Minimo de 90%
respondidas em 03
dias teis.

2.1.1)

-Reunido bimestral:
monitorar a
compreensdo da
comunidade escolar.

2.2) Implantagéo e
monitoramento das a¢des do
SGQ, conforme
cronograma.

2.2.1) Reunir os gestores para
distribuir e monitorar os
indicadores e ac¢Oes de cada area
em relacdo a Abordagem de
Processos e Foco no Cliente.

2.2.1)

-Reunido bimestral.
- Atingimento de, no
minimo, 70% das
acoes do periodo.

2.3) Distribuir o Manual do
SGQ para toda a instituicéo,
por meio de treinamentos.

2.3.1) Treinar os funcionérios sobre
o0 MGQ.

2.3.2) Disponibilizar do MGQ, em
modo fisico, na secretaria,
biblioteca e coordenacdes dos
cursos, e enviar em modo virtual

2.3.1) 100% dos
funcionarios.

2.3.2) 100% dos
professores/instrutores

e alunos.
2.3.3) 100% dos
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para a comunidade escolar.
2.3.3) Capacitar o pessoal do CIAC
em temas da gestdo da qualidade.

funcionérios e
professores/instrutores,
anualmente.

2.4) Analise critica dos
dados e informacGes
recebidas e publicacéo de
relatorio sobre as acdes
definidas no SGQ.

2.5.1) Pesquisar os estagios de
implantacdo das aces de melhorias
e publicar relatério do
concretizado.

2.5.1) Analise de
100% das pesquisas,
trimestralmente.

3) Ofertar ensino/instrucéo

de qualidade.

3.1)
Professores/Instrutores
com formacéo académica
e experiéncia profissional
na area do curso.

3.1.1) Professores com titulag&o,
minima, em nivel de nivel de
especializacdo.

3.1.2) Professores/instrutores com
experiéncia profissional na area do
curso.

3.1.1) 50% com
especializagdo nos 2
primeiros anos;
3.1.2) 100 % com
experiéncia
profissional, de no
minimo 02 anos, na
area do curso.

3.2) Qualidade da Pratica
pedagdgica
professores/Instrutores.

3.2.1) Avaliagéo da atuacgao dos
professores nas aulas/instrugdes
(contetdos abordados, interagéo com
os alunos, foco na aprendizagem do
aluno, relagdo teoria/pratica).

3.2.2) indice de rotatividade de
professores.

3.2.1) Meédia > 80%
com avaliagdo muito
boa e excelente.

3.2.2) indice > 80%
com mais de 02 anos
de atuacdo no CIAC.

4) capacitar os docentes em metodologias e estratégias

de ensino e uso de recursos tecnolégicos.

4.1) Capacitagédo
Continuada dos
professores/ Instrutores.

4.1.1) Participacédo dos professores
no Encontro Pedagogico.

4.1.2) Participacdo dos professores
em eventos sobre Gestéo da
Qualidade.

4.1.3) Capacitacao dos
professores/instrutores em Didéatica
e Metodologias Ativas de Ensino e
Aprendizagem e Ensino por
Competéncias.

4.1.1) 100% dos
professores,
semestralmente.
4.1.2) > 80% dos
professores no
primeiro ano.

4.1.3) 70% dos
professores
capacitados até o final
do segundo ano.

4.2) Capacitacdo dos
coordenadores de curso
em indicadores de
qualidade aplicaveis as
coordenac@es de cursos.

4.2.1) Coordenadores capacitados
em gerenciamento por indicadores
de qualidade.

4.2.2) Coordenadores capacitados
em metodologias ativas de
aprendizagem.

4.2.1) 100% dos
coordenadores, nos
dois primeiros anos.
4.2.2) 100% dos
coordenadores no
primeiro ano.

4.3 Estruturacdo e
implantacdo dos Planos de
Instrucéo de Cursos
aprovados para o CIAC.

4.3.1) Instruir os professores para a
implantacdo do Plano de Instrugao
de Curso aprovado pela ANAC.
4.3.2) Orientar os professores do
curso para trabalhar com objetivos
de aprendizagem e ensino por
competéncias.

4.3.1) 100% dos
cursos implantados.

4.3.2) Média > 80% no
primeiro ano.
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4.4) Planos das Unidades
Didaticas dos cursos
implantados conforme o
Plano de Instrugéo
Aprovado pela ANAC.

4.4.1) Orientar os professores para
a implantag&o dos Planos das
Unidades Didéticas (objetivos de
aprendizagem, ensino por
competéncias, ementario e
bibliografia).

4.4.2) Reestruturar o material
didatico para a atualizacdo dos
conteudos dos cursos, conforme o

Plano de Instrucdo de Curso
aprovado pela ANAC.

4.4.1) 100% das
disciplinas, no
primeiro semestre.

4.4.2) 100% do
material didatico
estruturado no
primeiro ano do curso.

4.5) Disciplina de LIBRAS
ofertada em todos os cursos
da instituicdo.

4.5.1) Estruturar o Plano da unidade
didatica de LIBRAS para ofertar,

de forma obrigatoria, em todos os
cursos da instituigéo.

4.5.1) 100% de todos
0s cursos até o final do
1° ano de implantacdo
do CIAC.

5) Monitorar as melhorias obtidas na qualidade dos cursos com a

implantacéo do SGQ.

5.1) Monitorar o
desempenho dos alunos nos
CUrsos.

5.1.1) indice de alunos aprovados
nos cursos em cada semestre.

5.1.1). 80% dos alunos
aprovados com média
7,0 (sete) em todas as
disciplinas do curso.

5.2) Monitorar a frequéncia
dos alunos nas aulas
presenciais; e a frequéncia
nas aulas sincronas dos
cursos em EaD.

5.2.1) indice de alunos com
frequéncia de 75% ou mais, por
disciplina, nos cursos presenciais.

5.2.2) indice de alunos com
participacdo das aulas sincronas nos
cursos em EaD.

5.2.1) 100% dos
alunos com 75% ou
mais de frequéncia nos
CUrsos presenciais.
5.2.2) 100% dos
alunos com 75% ou
mais de frequéncia nas
aulas sincronas nos
cursos em EaD.

5.3) Monitorar o
desempenho dos alunos nas
atividades praticas dos
CUrsos.

5.3.1) indice de alunos aprovados
nas atividades praticas nos cursos
em cada semestre.

5.3.1). 90% dos alunos
aprovados com
conceito satisfatorio
(S) em todas as
atividades préticas.

5.4) Qualidade do Material
didatico utilizado na parte
tedrica dos cursos
semipresenciais.

5.4.1) Indice de satisfacdo com a
gualidade do Material Didatico
disponivel no AVA — Ambiente
Virtual de Aprendizagem.

5.4.1) Média > 80%
dos alunos estéo
“satisfeitos” ou “muito
satisfeitos”

5.5) Qualidade das
Videoaulas utilizadas na
parte tedrica dos cursos
semipresenciais.

5.5.1) indice de satisfagio com a
gualidade das videoaulas
disponiveis no AVA — Ambiente
Virtual de Aprendizagem.

5.5.1) Média > 80%
dos alunos estéo
“satisfeitos” ouU “muito
satisfeitos”

5.6) Qualidade das Webs-
aulas (sincronas) utilizadas
na parte tedrica dos cursos
semipresenciais.

5.6.1) indice de satisfagio com a
gualidade das webs-aulas
disponiveis no AVA — Ambiente
Virtual de Aprendizagem.

5.6.1) Média > 80%
dos alunos estéo
“satisfeitos” ouU “muito
satisfeitos”

5.7) Qualidade da
metodologia de avaliacéo
da aprendizagem utilizada
NoS CUrsos.

5.7.1) indice de satisfagio com a
metodologia de avaliagdo da
aprendizagem adotada nos cursos.

5.7.1) Média > 80%
dos alunos estdo
“satisfeitos” ou “muito
satisfeitos”.

5.8) Qualidade dos
atendimentos e orientacfes
da TUTORIA dos cursos
em EaD.

5.8.1) indice de satisfacio dos
alunos com a atuagdo da TUTORIA
(atendimentos; orientacdo da
aprendizagem; solucéo de davidas;
acompanhamento na execucéo das

5.7.1) Média > 80%
dos alunos estéo
“satisfeitos” ou “muito
satisfeitos”.
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atividades, etc.).

5.9) Qualidade dos
atendimentos e orientacGes
da MONITORIA dos
cursos em EaD.

5.9.1) Indice de satisfagdo dos
alunos com a atuacéo da
MONITORIA (apoio
administrativo; apoio presencial;
atendimento de solucdo de
problemas; saneamento de duvidas;
encaminhamentos para a solucéo de
problemas, etc.).

5.9.1) Média > 80%
dos alunos estéo
“satisfeitos” ou “muito
satisfeitos”.

5.10) Qualidade dos
atendimentos e
desempenho da
coordenagdo dos cursos.

5.9.1) Indice de satisfagdo dos
alunos com a atuacdo, desempenho,
atendimento e solucéo de demandas

por parte das Coordenacdes de
Cursos.

5.9.1) Média > 80%
dos alunos estéo
“satisfeitos” ou “muito
satisfeitos”.

6) Promover um ambiente de trabalho seguro, sustentavel, colaborativo

e eficaz na qualidade dos servicos prestados.

6.1) Sensibilizar a
comunidade escolar sobre a
exigéncia no cumprimento
da legislacdo vigente sobre
o0 tema Acessibilidade.

6.1.1) Ter em cada ambiente
informacdes e disponibilidade de
equipamentos visiveis sobre
acessibilidade.

6.1.2) Revisdo do Manual sobre
Acessibilidade e capacitagdo anual
dos funcionarios e professores
sobre o tema acessibilidade.

6.1.1) 100% dos
ambientes da
instituicdo e no site.

6.1.2) 100% dos
funcionérios; 80% dos
professores.

6.2) Estrutura fisica e
tecnoldgica adequada
(aulas e atividades técnicas
e administrativas).

6.2.1) Avaliar a satisfacdo dos
clientes (internos e externos)
guanto ao ambiente de estudo e
trabalho do CIAC.

6.2.2) Avaliacdo da estrutura
tecnoldgica de acesso ao AVA
(Ambiente Virtual de
Aprendizagem).

6.2.1) Média > 80%
dos alunos, professores
e funcionarios.

6.2.2) Média > 80%
dos alunos estéo
“satisfeitos” ou “muito
satisfeitos”.

6.3) Avaliacdo dos servicos
prestados aos clientes
(alunos, professores e
funcionarios), pelos setores
do CIAC.

6.3.1) Qualidade dos servigos
prestados pela biblioteca.
6.3.2) Qualidade dos servicos
prestados pela Secretaria.
6.3.3) Qualidade dos servicos
prestados pelo NEaD-Nucleo de
Educacéo a Distancia.

6.3.4) Qualidade dos servigos
prestados pelo Financeiro.
6.3.5) Qualidade dos servigos
prestados pelo Comercial.

6.3.1; 6.3.2; 6.3.3;
6.3.4; 6.3.5):

Média > 80%

dos alunos estdo
“satisfeitos” ou “muito
satisfeitos”.

6.4) Avaliacdo da
sustentabilidade financeira
da instituicdo (Receita X
Despesas).

6.4.1) Indice de inadimpléncia.
6.4.2) indice de trancamento.
6.4.3) indice de crescimento
semestral (novos alunos).

6.4.4) indice de endividamento.

6.4.1) Média < 10%.
6.4.2) Média < 15%.
6.4.3) Média > 15%.
6.4.4) Média < 3%.

6.5) Formalizacéo das
parcerias com empresas do
setor de transporte aéreo
para ampliagdo do numero
de alunos.

6.5.1) Contratos firmados,
semestralmente.

6.5.1) Minimo de 02
contratos por semestre.
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6.6) Programa de qualidade
de vida no trabalho e salde
ocupacional.

6.6.1) Colaboradores participando
do programa de qualidade de vida
no trabalho.

6.6.2) Programa de Controle
Médico de Saude Ocupacional -
PCMSO.

6.6.1) No minimo,
70% dos
colaboradores
6.6.2) 100% de
colaboradores
atendidos.

6.7) Programa de
Beneficios aos
colaboradores.

6.7.1) Funcionérios sendo atendidos
pelo programa de beneficios (bolsa
de estudo; plano de saude; auxilio
alimentacéo, etc.)

6.7.2) Professores sendo atendidos
pelo programa de beneficios (bolsa
de estudo; plano de saude; auxilio
alimentacdo, etc.)

6.7.1) Um beneficio
concedido a cada ano,
para 100% dos
funcionarios.

6.7.2) Um beneficio
concedido a cada ano,
para 50% dos
professores/instrutores.

6.8) Programa de
Desenvolvimento de
Pessoal para
professores/instrutores e
funcionarios.

6) Promover um ambiente de trabalho seguro, sustentavel,
colaborativo e eficaz na qualidade dos servicos prestados.

6.8.1) Descri¢do de cargos de todas
as areas da instituicao.

6.8.2) Implantagéo do PID —
Programa Individual de
Desenvolvimento de competéncias.
6.8.3) Contratacdo de
professores/instrutores com, no
minimo formac&o académica em
nivel de especializagdo e
experiéncia, minima, de 02 anos na
area da disciplina em que vai atuar.

6.8.1) 100% dos
cargos descritos ao
final do 1° semestre de
implantacdo do CIAC.
6.8.2) 70% dos PIDs
em funcionamento até
o final do 1° ano de
implantacdo do CIAC.
6.8.3) Média > 80%
dos professores com
formacao e experiéncia
na area, até os 02
primeiros anos.

Assim planejada a implantagdo do SGQ é possivel inferir-se de que a melhoria continua da

instituicdo esta, diretamente, correlacionada com 0s processos mapeados e executados com

eficacia,uma lideranca ativa e com visao sistémica, com responsabilidade de todos os envolvidos,

assim como uma forte atuacdo com foco no cliente, conforme demonstra a figura abaixo.

Figura 1: Modelo de um sistema de gestéo da qualidade baseada em processo.
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Isso sera possivel com o0 monitoramento da politica e dos objetivos da qualidade; medicéo,
andlise, implantacdo e melhorias dos processos; monitoramento, avaliacdo e controle das acdes
definidas para garantir a satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes, como forma de
garantir a adocao dos fundamentos da qualidade e a adocéo do SGQ.

7 AUDITORIA DA QUALIDADE

As auditorias internas do CIAC/AERO TD terdo como objetivo contribuir para a melhoria
dosistema de gestdo da qualidade e o seu desempenho. Assim, as atividades de auditorias internas
serdo coordenadas pelo Gerente de Qualidade, contando com uma comissdo especifica e qualificada
para a realizagdo do trabalho, podendo ser constituida por pessoal do seu quadro funcional ou
terceirizado.

A instituicdo, por intermédio do Gestor Responsavel, assegura que todos os resultados de
auditorias sdo relatados aos envolvidos, que as correcfes e acOes corretivas apropriadas sé@o
executadas, e que ndo retém informacdes documentadas do programa de auditoria e dos resultados.

As auditorias internas sdo programadas e gerenciadas pela equipe da qualidade, com a
aprovacdo do GR e realizada na area de abrangéncia do escopo pelo menos uma vez por ano.

Extraordinariamente, em razdo de auditorias anteriores ou outras situacdes pertinentes ao
SGQ julgadas necessarias pelo GR, auditorias poderéo ser realizadas em intervalos menores e/ou

diferentes dos que acima previsto.

7.1 PROCEDIMENTOS PARA AUDITORIA DA QUALIDADE

Auditar é observar, medir, analisar e aplicar correcdes as NAO conformidades identificadas,
com foco na politica e objetivos da qualidade e no sistema de garantia da qualidade. A institui¢do
funciona como um organismo vivo, onde cada cargo possui determinadas atribuicbes e
responsabilidades e cada setor possui procedimentos definidos, mas todos 0s processos sao
interconectados.

Sendo assim, durante o funcionamento da instituicdo podem ser identificadas falhas as acoes
dos profissionais responsaveis ao desempenhar determinado servigo/atividade; nas rotinas, fluxos e

procedimentos dos processos definidos para cada setor; nas atribui¢cfes ou no cumprimento das mesmas por

parte de cada profissional; e/ou na mé divulgacao da politica e objetivos do SGQ.

R R ——
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Para cada falha ou ndo conformidade encontrada, havera sempre uma acéo corretiva a ser
efetuada, que devera ser aplicada pelo GQ e pelo GR. O Gerente da Qualidade com a autorizacdo
do GR sera o coordenador do planejamento, organizacéo e condu¢do da auditoria. Um programa
de auditoria é planejado, levando em consideracdo a situacdo e a importancia dos processos e as
areas a serem auditadas.

Para proceder com um programa efetivo de Auditoria Interna da qualidade, o
CIAC/AERO TD deve planejar e implementar as etapas de:

a) Monitoramento;

b) Medicéo;

c) Analise;

d) Melhoria (identificacdo de Ndo Conformidade e Correcao).

Essas etapas sdo efetuadas atraves de levantamentos de dados/informacdes e analise dos
resultados obtidos, utilizando-se de questionarios. Nesse questionario (ANEXO 2), a integridade
das analises serd monitorada, tendo em vista que somente sera aceita por e-mail o questionario de
satisfacdo, e que o auditor especificamente, serd& acompanhado por um designado pelo GR,

garantindo a integridade da anélise.

A discussao dos resultados, a identificacdo das correcdes e a aplicacdo das melhorias sera
efetuada no CIAC/AERO TD em tempo habil, para eliminar as ndo conformidades (NC)

identificadas nos processos em analises.

7.2 OPERACIONALIZACAO E CALENDARIO DAS AUDITORIAS

A Auditoria Interna serd sempre aplicada no CIAC conforme as normas e regulamentos
dos 6rgéos reguladores, revisando todo SGQ no prazo maximo de 12 meses.

No entanto, é determinante neste CIAC a existéncia de auditorias ndo programadas, tendo
em vista que pode ser verificado a qualquer momento, uma tendéncia negativa na execucao de
uma atividade, fluxo, rotina ou procedimento ou na sequéncia de um processo. Portanto, conforme
especificado neste SGQ, o CIAC pretende atuar com um roteiro da periodicidade dos processos

especificos de auditoria.

7.2.1 AUDITORIA GERAL DO SGQ — EFETUADA A CADA 12 MESES
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A Auditoria Geral prevista para 0 SGQ observaré os seguintes procedimentos:

a) Apresentacdo do cronograma da auditoria anual até o final do primeiro més do ano corrente,
contendo prazos bem definidos para cada etapa da auditoria.

b) Reunido inicial de auditoria devera ser efetuada no minimo apds 30 dias do aviso formal da
auditoria geral e, nesta reunido, devera ser informado aos responsaveis pelos setores, os itens
que serdo auditados.

¢) No prazo méximo de 1 més apds o término da auditoria interna sera divulgado o relatorio final
da auditoria para todos os envolvidos.

d) Apds 10 dias de divulgacéo do relatdrio, as NAO conformidades (NC) deverdo ser apresentadas
em reunido final e deverdo ser aplicadas as agdes de correcdes.

e) Apos 30 dias aplicadas as corregfes, o Gerente de Qualidade reanalisard, no sentido de

identificar, se as NC foram sanadas, nos respectivos processos e setores.

7.2.2 PLANEJAMENTO E EXECUCAO DAS AUDITORIAS

As auditorias internas sdo planejadas pelo Gerente de Qualidade, com periodicidade

definida no cronograma da auditoria interna, sendo ainda responsavel por:

a) Designar os auditores internos, que compordo a comissao de auditoria, para cada item da
auditoria, com antecedéncia em relagéo ao inicio do ciclo de auditorias internas;

b) Estabelecer o cronograma de auditorias internas, detalhando os processos a serem auditados,
periodicidade, requisitos da norma, auditores e periodo da auditoria;

¢) Comunicar a todos os envolvidos sobre as auditorias internas a serem realizadas; de acordo
com as contingéncias, a programacao pode ser ajustada, sob a autorizacdo do representante da
GR.

As auditorias internas sdo executadas por pessoal independente, daquele que tem
responsabilidade direta pelo processo ou atividade que esta sendo auditada, cabendo ao GR
assegurar essa independéncia. Os auditores devem ter competéncia e qualificacbes comprovadas
através de treinamento. Também, a critério do GR, a auditoria pode ser realizada por auditores
externos da qualidade, avaliados, aprovados e monitorados de acordo com os critérios da
qualificagdo inerentes a fungdo. Também, as auditorias devem levar em consideracdo a
documentacdo valida, atualizada e pertinente do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Ao planejar e realizar as auditorias internas o Gerente de Qualidade deve observar as

seguintes determinagdes e procedimentos previos:
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a) A auditoria sera efetuada a cada 12 meses em cada setor especifico, sendo aplicada por um
auditor que ndo atue em nenhum dos setores qual auditard;

b) A auditoria serd informada a todos os envolvidos com o minimo de 30 dias de antecedéncia,
sendo devidamente apresentado em palestra, os itens que serdo avaliados, o calendario
proposto, e 0s prazos para a prestacdo das informagdes que serdo solicitadas;

¢) Na reunido inicial da auditoria serdo informados os objetivos e 0 escopo da auditoria, além dos
critérios a serem adotados, bem como 0s processos, atividades ou rotinas a serem auditados.

Os resultados das auditorias sdo registrados através do formulario “Relatorio de
Auditoria” e levados ao conhecimento do pessoal envolvido que tenha responsabilidade na &rea
auditada, o ANEXO 3 baliza este procedimento, sendo que:

a) As observacdes (OBS) sdo tratadas de acordo com os critérios dos responsaveis pelas areas
auditadas;

b) As NC sdo tratadas de acordo com a determinagdo do GR e do GQ, em determinacdes claras e
objetivas.

c) O pessoal auditado, responsavel pela area, tem um prazo maximo determinado no registro
“Relatério de Nao Conformidade e Acdo Corretiva”, para definir as a¢Oes corretivas
referentes as ndo conformidades encontradas durante a auditoria, assim como 0s respectivos
prazos para implementacdo das mesmas;

d) Cabe ao GR julgar a adequacdo dos prazos informados e, se necessario, solicitar a revisdo dos
mesmaos.

Os resultados de auditorias internas da qualidade sdo partes integrantes das informacoes
necessarias as atividades de analise critica a serem efetuadas pela alta dire¢do, de acordo com o
MGQ do CIAC/AERO TD.

7.2.3 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS DA AUDITORIA

Os auditores internos deverdo ser comunicados, antecipadamente, sobre suas auditorias
internas. Conforme mencionado, sera efetuada uma reunido inicial, conduzida pelo GQ para
explicar o escopo e 0 processo de comunicacGes durante a auditoria interna, apresentando o
planejamento e a preparacao.

Cabe ao AUDITOR INTERNO na realizagéo do trabalho de auditoria:
a) Preparar as atividades e rotinas da sua auditoria de processos de acordo com requisito das

normas e requisitos regulatdrios e técnicos;

b) Comunicar ao auditado sobre o agendamento de sua auditoria;
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c) Preparar o plano de auditoria, descrevendo os horérios, setores e requisitos;
d) Preparar sua lista de verificagdo baseado nos documentos do SGQ;

e) Preparar um relatorio de auditoria interna apos a auditoria;

f) Entregar o relatério da auditoria, dentro do prazo estabelecido, ao GQ.

Para assegurar a objetividade e a imparcialidade do processo de auditoria, os auditores
internos ndo auditam seu proprio trabalho. A reunido de abertura dard inicio a realizacdo da
auditoria deve estar estruturada da seguinte maneira:

a) Apresentacdo dos membros da(s) setores (es) auditado(s) e da equipe auditora;
b) Confirmacéo do plano de auditoria;
c) Assinatura da lista de presenca.

Os SETORES A SEREM AUDITADOS devem garantir a execucdo dos seguintes
procedimentos:

a) Mantera a disposicdo da equipe auditora um dos seus representantes, conhecedor dos processos
e procedimentos operacionais e administrativos que envolvem as atividades do setor;

b) Facilitara o acesso da equipe auditora aos meios, dados e informacgdes pertinentes a realizacao
da auditoria;

c) Elaborard apds a auditoria, se necessario, uma resposta ao relatorio de auditoria, contendo o
plano de agBes corretivas as NAO conformidades.

Anualmente, sera divulgada uma programacao de auditorias que podera ser alterada pelo
Gerente da Qualidade ou pelo GR, para se adequar aos objetivos da organizacdo. Essas alteragdes
devem ser encaminhadas aos setores, devendo o GQ elaborar, para cada auditoria, um plano de
trabalho.

De acordo com as atribui¢bes de cada responsavel pelo setor a ser auditado, tem o direito
de ser informado dos procedimentos da auditoria. Os auditores internos irdo efetuar a coleta de
informacBes e verificacdo das mesmas, além de registra-las, utilizando-se dos seguintes
instrumentos:

a) Preenchimento de formulario especifico;

b) Coleta de cdpia dos arquivos dos setores e organizacdo dos mesmos em formato de pasta logica
sequencial;

c) Entrevista com os responsaveis, podendo ser gravada em meio eletronico;

d) Observacéo dos processos e atividades, bem como a preservagéo da documentacgao pertinente.

Uma reunido, apresentando os resultados obtidos e as NAO conformidades encontradas,

bem como os itens que devem ser sanados com ac¢des futuras. Ao final da auditoria o Relatorio
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sera efetuado descrevendo todo o processo desde o planejamento, o0 objetivo, o
desenvolvimento e a lista de verificagdo utilizada por cada auditor.

No Relatdrio de Auditoria deverd@o constar as ndo-conformidades identificadas e suas
evidéncias; e na Lista de Verificagéo, as evidéncias das conformidades.

7.24 RELATORIOS DAS AUDITORIAS

Os registros aplicaveis a auditoria estdo listados abaixo:
a) Cronograma de auditorias internas;
b) Plano de auditoria interna;
c) Reunido de abertura/encerramento;
d) Lista de verificacao;
e) Relatorio de auditoria interna;
f) Relatorio de ndo conformidade, acdo corretiva e acéo preventiva.

7.3 REVISAO E ANALISE CRITICA DA QUALIDADE

Contemplando o elemento IV da IS 141-006/A, o processo de revisdo e analise critica da
alta direcdo do CIAC/AERO TD deve assegurar que as medidas preventivas e corretivas
apropriadas devam ser adotadas em resposta aos resultados dos processos e procedimentos de

garantia de qualidade adotados.

A alta direcdo faz a andlise critica para assegurar a continua adequacdo, suficiéncia,
eficacia e alinhamento com o direcionamento estratégico da instituicdo visando as oportunidades

de melhoria continua do SGQ.

A politica da qualidade, os objetivos, as metas e a¢bes, bem como o propdsito, a filosofia
e os valores institucionais e a eficacia do sistema da qualidade serdo analisados pela diretoria do
CIAC/AERO TD e formalizados na reunido de analise critica do sistema de gestdo da qualidade.

As reunides de analise critica sdo conduzidas pelo GR que conta com a participacdo dos
coordenadores de cursos e gestores dos setores e, desde que considere necessario, também sao
convidados a participar outros colaboradores relacionados ao assunto em pauta, com frequéncia
quadrimestral e, em um prazo ndo superior a seis meses, ou sempre que a alta direcdo julgar
necessaria.

As REUNIOES DE ANALISE CRITICA tém como base a verificagdo dos relatorios de

retroalimentacdo da qualidade e considera:
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a) A identificacdo e registro de discrepancias, nao-conformidades e evidéncias necessarias para
substanciar tais resultados das conclusdes das auditorias;

b) A criacdo ou recomendacdo de solugfes as discrepancias e/ou ndo-conformidades resultantes
das conclus@es das auditorias por meio de métodos de reportes estabelecidos;

c) A verificagdo da implementacéo das solucgdes considerando-se 0s prazos estabelecidos;

d) O reporte direto a(s) area(s) envolvida(s) relatando as acdes decorrentes das conclusdes da
auditoria e seu monitoramento;

e) A andlise dos indicadores de desempenho obtidos e dos indices de monitoramento de
qualidade;

f) A andlise abrangente, sistematica e documentada de politicas, processos, procedimentos e acdes
decorrentes das conclusdes das auditorias que garanta a identificacdo, o registro e o tratamento
das propostas de melhorias;

g) A verificagdo da eficacia das agOes corretivas, preventivas ou de melhorias decorrentes das
auditorias de maneira documentada e rastreavel, considerando-se inclusive os prazos; e

h) A revisdo e melhoria continua das politicas, objetivos, processos e procedimentos do SGQ por
meio da utilizacdo das informagdes e registros disponiveis.

Os RESULTADOS obtidos com a analise critica dos relatérios das auditorias, feita pela
alta direcdo e sua equipe, deve orientar o CIAC para:

a) Dimensionamento da situacdo das acdes provenientes de analises critica anteriores;

b) Mudancas em questdes externas e internas pertinentes para o SGQ);

c) Informacéo sobre o desempenho e eficacia do sistema de gestdo da qualidade;

d) Satisfacdo do cliente e retroalimentacéo de partes interessadas;

e) Atingimento e extensdo sobre quais objetivos da qualidade forem alcancados;

f) Desempenho dos processos e a conformidade de produtos e servicos ofertados;

g) As NAO conformidades e acdes corretivas;

h) Os resultados de monitoramento e medi¢éo;

i) A percepc¢do da qualidade dos provedores externos;

j) A adequacdo, suficiéncia e aplicabilidade dos recursos;

k) A eficacia de acbes tomadas para abordar riscos e oportunidades;

I) As oportunidades de melhorias;

m)As possiveis mudancas e ajustes no sistema de gestdo da qualidade; e

n) As melhorias da qualidade nos processos de formagéo dos alunos.
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7.4 REGISTROS DAS AUDITORIAS

Cada processo de auditoria efetuada sera devidamente enumerado na sequéncia logica de
ANO/MES/NUMERO DA AUDITORIA/ TIPO DA AUDITORIA e toda a documentagdo sera
arquivada em pasta pertinente, digitalizada e arquivada no sistema do CIAC.

Portanto, como exemplo, se a primeira auditoria do ano de 2021 fosse efetuada no més de
agosto e se for ainda uma auditoria geral, seria arquivada como: 2021/08/01/A.G.Q.

Se for uma auditoria ndo programada, a sigla utilizada serd a A.N.P.

Os arquivos gerais sdo salvos no formato digital e a instituicdo efetuara o backup dos
mesmos a cada 6 meses.

Os dados levantados pelo SGQ sdo armazenados por 5 anos, e os relatdrios periodicos séo

enviados a ANAC a cada 12 meses e, assim, mantendo o prazo maximo de 12 meses.

Quanto a adequacéao — apos a elaboragéo de qualquer documento, havera uma conferéncia
sobre seu contetdo para que seja considerado pronto para aprovacdo e, em seguida, verificadas as
informacdes pelo GQ ou setor pertinente;

As devidas responsabilidades sobre a formatacdo e criacdo da documentacdo, esta
descrita no MIP deste CIAC.

O processo de revisdo de qualquer documento deste CIAC é preconizado no inicio de
cada manual por uma lista mestra de revisdes com os devidos procedimentos, descritos tanto no
MIP, neste MGQ e nos Pls.

ANEXO 1-PROCEDIMENTOS DE MELHORIAS - NAO CONFORMIDADES

1. Objetivo

Estabelecer a sisteméatica para assegurar que 0 servico ndo conforme com 0s requisitos
especificados tenha prevenida sua utilizacdo ou entrega ndo intencional, provendo identificacdo,
documentacéo e controle adequados.

2. Aplicacdo
Sera aplicado pelos gerentes das areas auditadas.

3. Definigbes

= N&o-Conformidade (NC): ndo atendimento a um requisito especificado.

= Falha Interna: é a NC ocorrida antes da entrega do servigo ao cliente. Abrange desde o
recebimento até a entrega.

» Falha Externa: é a NC ocorrida ap0s a entrega do servico ao cliente.

= RNC - Relatério de Nao-Conformidade: é o registro de ndo conformidades.
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= Origem da NC: refere-se ao local de deteccéo ou ao notificador da NC.

= |dentificacdo do Servigo: é o conjunto de referéncias que permitem a identificacdo Unica do
servico. Exemplo: Numero do contrato.

= Descricdo da NC: é o conjunto de dados e informacfes que descrevem de maneira clara e
precisa a NC, podendo referenciar um registro (relatorio de inspec¢do, check-list etc.) pertinente.

= Frequéncia da NC: Grau de repeticdo ou possibilidade de recorréncia da NC, significativa ou
ndo significativa, em relacdo a quantidade de eventos a que esta relacionada.

= Segregacdo do Servico NC: Identificacdo e/ou retirada do servico NC do fluxo normal de
realizacdo dos mesmos, e/ou armazenamento em area designada e identificada.

= Acdo Corretiva: agdo para evitar recorréncia da ndo conformidade verificada.

Acdo Preventiva: agdo para evitar a ocorréncia da ndo conformidade potencial.

A responsabilidade pela avaliacdo e analise critica da NC, potencial ou ndo, incluindo a
determinacdo das causas, a avaliagdo de necessidade de acOes e sua implementacdo para evitar
recorréncias, registros de resultados das acdes executadas e demais responsabilidades pelo servigo
ndo conforme, é do GR junto do GQ. A analise critica da eficécia, das a¢Oes desenvolvidas é
responsabilidade do Gestor Responsavel (GR).

As ndo conformidades, verificadas ou potenciais, incluindo-se aqui as reclamacdes de
clientes, deverdo ter registro no Relatorio da Auditoria listando as NCs, as a¢Oes corretivas e acoes
preventivas, considerando o impacto sobre o servico.

Quando o servi¢o ndo conforme for aceito com reparos, ou houver substituicdo, uma nova
vistoria deve ser realizada considerando completamente os critérios estabelecidos pela escola, e 0s
registros decorrentes devem ser gerados.

Quando o servico for aceito sem revisdes, mediante concessdo interna ou do proprio cliente
ou seu representante, tal concessdo deve ser registrada em local apropriado para posterior
recuperacao.

5. Registros
Relatorio de Nao Conformidade, Acéo Preventiva, e A¢édo Corretiva.
6. Documentacao de Referéncia
NBR 1SO 9001:2015; RBAC 141; 1.S 141.006; 1.S 141.007; MGQ do CIAC/AEROTD.

ANEXO 2 - CHECK LIST DA AUDITORIA INTERNA

Resultado?
ITEM A AVALIAR Sim | Nédo | NSA Observagdes

Sistema de Gestdo da Qualidade - Geral

Todos os envolvidos na execucédo da atividade do CIAC
reconhecem a importancia da existéncia do SGQ?

O SGQ esta definido e difundido por toda a instituicdo?

Os objetivos, metas e a¢des do SGQ estdo definidos?

Todos os funcionarios receberam treinamento do SGQ ao
ingressar na institui¢do?

Todos os professores/instrutores receberam treinamento
do SGQ ao ingressar na instituicdo?

Todos os alunos receberam esclarecimento sobre do SGQ
ao ingressar na instituicdo?

No treinamento do SGC a politica de qualidade esta
evidenciada em algum registro de treinamento?

O MGQ esté distribuido para os funcionarios, docentes e
discentes, conforme procedimento indicado no Manual?
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Na distribuicdo fisica (copia impressa), conforme descrito
no MGQ, todos os documentos estéo protegidos de
alteracdo e garantido a autenticidade, com carimbo de
"copia controlada™?

Na distribuicdo, via meio eletronico, todos os documentos
estdo disponibilizados em formato que impossibilite
alteracBes pelos usuarios (PDF)?

Certificou-se que 0 MGQ distribuido estad com a
revisdo/versao vigente e ndo existem copias obsoletas
com os funcionrios/docentes e discentes?

Todos os funcionarios, docentes e discentes tem ciéncia
do e-mail da qualidade para apresentar
sugestfes/melhorias?

Todos os funcionarios da Instituicdo conhecem os
documentos relacionados com a SGQ (MGQ, MIP e os
PICs)?

O MGQ esta constituido de acordo com a exigéncia dos
orgdos reguladores? (escopo, politica, objetivos, acdes e
procedimentos)?

Politica da Qualidade - Geral

A politica da qualidade é considerada adequada para o
propasito e a filosofia da instituicdo?

A politica de qualidade esta definida e difundida por toda
a instituicdo?

Todos os funcionarios receberam treinamento sobre a
politica e objetivos da qualidade ao ingressar na
instituicdo?

Todos os professores/instrutores receberam treinamento
sobre a politica e objetivos da qualidade ao ingressar na
instituicdo?

Todos os alunos receberam esclarecimentos sobre a

politica e objetivos da qualidade ao ingressar na
instituicdo?

O treinamento sobre a politica de qualidade esta
evidenciado em algum registro de treinamento?

A politica da qualidade inclui comprometimento com a o
atendimento aos requisitos do cliente e melhoria
continua?

A politica da qualidade é analisada continuadamente para
gue seja adequada?

Responsabilidades da Gestdo/ Alta Direcéo

O Gestor Responsavel comunica a todos 0s setores sobre
a importancia de atender aos requisitos do cliente (legais
e regulatorios)?

A politica e objetivos da qualidade foi estabelecida pelo
Gestor Responséavel?

O gestor responsavel deflagra, sistematicamente, acbes
para atingir os objetivos do MGQ?

O Gestor Responsavel comunica, sistematicamente, a
importancia da satisfacdo das necessidades e expectativas
dos clientes, como forma de fomentar a melhoria
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continua?

A responsabilidade pelo zelo e distribuigdo do MGQ esta
definida para 0 GQ?

O organograma e as atribuigdes e responsabilidades de
cada membro da instituicdo é divulgado para todos os
funcionarios, docentes e discentes?

Alta direcdo ou Gestor Responsavel disponibiliza os
recursos necessarios para a eficaz operacdo do SGQ?

Existe reunides de analise critica dos relatorios com 0 GR
(auditorias e autoavaliagdo institucional), para discusséo
dos resultados e propostas de melhorias?

Autoavaliacéo Institucional

Realizou a Autoavaliacdo institucional semestral com os
docentes e discentes?

Todos os resultados da Autoavaliacdo Institucional foram
tabulados e transformados em indicadores de
desempenho?

A Autoavaliacdo Institucional foi respondida por uma
parcela significativa de alunos?

Os resultados da Autoavaliagdo Institucional foram
divulgados a toda a comunidade escolar?

Para os casos onde a autoavaliacdo ficou abaixo do indice
determinado, foi implementado acdes corretivas?

Existe relatério de ndo-conformidades preenchido?

Os relatérios de ndo-conformidades estdo, devidamente,
respondidos e levados ao conhecimento do GR da
Instituicdo?

Existe relatoria de a¢des preventivas?

As acles preventivas estdo sendo analisadas,
implementadas e avaliadas?

A satisfacdo dos clientes quanto aos servigos prestados
pela CIAC, foi analisada por meio das respostas da
autoavaliacdo institucional (Pesquisa de satisfacdo ao
cliente)?

Os cursos sdo ofertados de acordo com a necessidade do
cliente? Foi analisada por meio das respostas da
autoavaliagdo institucional?

A organizacdo dos servigos prestados aos alunos foi
considerada adequada? Foi analisada por meio das
respostas da autoavaliagdo institucional?

Existe metodologias e ferramentas adequadas para
averiguar a satisfacdo do cliente?

Alguma acédo é implementada, de forma imediata, quando
é percebida/identificada a insatisfacdo do cliente?

Auditoria Interna

O plano de auditoria e cronograma estéo definidos e
divulgados antecipadamente?

Os processos relacionados & formacéo e capacitacdo dos
alunos estéo, adequadamente, mapeados e aprovados?

Os processos que estdo sendo auditados e certificados séo
de conhecimento de todos do setor e da institui¢cdo?

O auditor foi nomeado com antecedéncia?

Alguma acédo é implementada quando a auditoria detecta
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alguma NAO conformidade?

As acdes corretivas propostas pela auditoria interna sdo
acatadas e implementadas?

Requisitos Legais

O CIAC estd, devidamente, cadastrado e todos 0s cursos
homologados pela ANAC?

Existem procedimentos desenhados para 0 cumprimento
dos requisitos técnicos e regulatérios do CIAC?

Os setores conhecem os documentos legais que geram a
execucao/prestacdo dos servigos do CIAC?

As disciplinas ministradas em cada curso estdo de acordo
com o plano de instrucdo de curso (PIC) homologado?

A ouvidoria cadastra, classifica, analisa e efetua os
encaminhamentos e monitora as solugdes as demandas
dos alunos, professores e clientes externos?

Os atendimentos da ouvidoria classificados como
reclamacdo sao tratados e respondidos em tempo habil?

Capacitacdo e Treinamentos

O CIAC aplica capacitacdo ou treinamentos para a
execucao das atividades essenciais dos setores?

Os professores sao capacitados sobre a metodologia de
ensino (objetivos de aprendizagem) definida no Plano de
Instrucdo de Curso?

Os professores sdo capacitados para trabalhar em suas
aulas e atividades com “Ensino por Competéncias”?

Os Coordenadores sdo preparados para gerenciar seus
cursos, considerando os fundamentos, a filosofia e a
politica e objetivos da qualidade?

Os coordenadores de curso sdo contratados mediante a
titulacdo, experiéncia e certificacdo exigidas?

As capacitacdes e treinamentos sdo registrados e
arquivados?

Os funcionarios sdo contratados de acordo com o perfil
do cargo/funcéo e a descri¢do de cargos da atividade a ser
desenvolvida?

Os professores/instrutores sdo contratados de acordo com
o perfil definido no SGQ (experiéncia e titula¢do)?

A documentacédo dos professores/instrutores é arquivada
em pastas especificas?

A documentacao dos coordenadores de curso € arquivada
em pastas especificas?

Todos os professores participam do Encontro Pedagdgico
semestral?

Qualidade do Corpo Docente

indice de professores/instrutores com graduagéo e
especializacdo na érea da(s) disciplina(s) em que atua é
compativel com o objetivo da qualidade?

Todos os professores contratados apresentam certificagdo
requerida para aulas/instrucdes praticas de acordo com as
normas dos 6rgaos reguladores?

A atuagdo dos professores (ministracdo das aulas tedricas
e/ou praticas) é acompanhada pela Coordenagao?
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O indice de rotatividade de professores/instrutores esté de
acordo com o planejado?

O indice de assiduidade de professores esta de acordo
com o planejado?

Os professores/instrutores tém conhecimento do perfil do
curso onde atuam?

Os planos de ensino de cada disciplina observam o perfil
do curso, os objetivos de aprendizagem e a bibliografia
definidos nos PICs?

Os planos de disciplinas os critérios de avaliacao e as
métricas de aprovacdo dos alunos e é observado pelo
professor?

A taxa de aprovacdo dos alunos em cada curso esta de
acordo com o planejado?

A estrutura e acesso ao AVA (Ambiente Virtual de
Aprendizagem) séo considerados adequados?

A instituicdo apresenta laboratério de informatica
adequada ao uso de cada curso?

A qualidade dos materiais didaticos disponiveis ao aluno
é considerada adequada?

A atuacdo do professor-tutor (contetidos abordados,
solucdo de duvidas e atendimento aos alunos) é
considerado adequado?

A interagdo entre os professores/tutores e o aluno é
considerada adequada?

A qualidade das atividades e das provas on-line esta
adequada?

O atendimento prestado pela monitoria na solucéo de
duvidas e atendimento as demandas dos alunos é
considerada adequada?

OUTRAS OBSERVACOES:
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