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RESUMO

No contexto atual, as organizacdes corporativas enfrentam uma crescente
competicao, buscando maneiras de manter a qualidade de seus produtos e servigos
enquanto reduzem custos. No entanto, no ambito do Departamento de Controle do
Espaco Aéreo (DECEA), a implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) é
considerada essencial para garantir a seguranca de voo no pais. A tese central do
texto é que a implementagdo do SGQ no DTCEA-YS traré beneficios significativos,
contribuindo para a melhoria dos servicos operacionais. Destaca-se que a
implantacdo desse sistema contribuira para a cultura de qualidade, por parte dos
colaboradores. Isso € crucial dado o aumento da demanda por servi¢os de transporte
aéreo nos ultimos anos, devido ao aumento da carga de trabalho nos 6rgaos
operacionais. Além disso, o investimento na andlise sistematica dos indicadores de
desempenho reflete no aumento da seguranca de voo, pois permite o0 aumento da
eficiéncia e, consequentemente, reduz os erros. Isso implica o envolvimento da Alta
Diregdo da organizagdo e o estabelecimento de metas objetivas. Investir em
indicadores de desempenho contribui para uma gestdo mais eficaz e permite
intervencdes rapidas em caso de flutuag6es nos processos, promovendo assim uma
navegacao aérea mais segura. A implementacdo do SGQ nos servicos operacionais
do DTCEA-YS resultard em militares motivados e capacitados, contribuindo para uma
navegacao aérea segura em todo o pais. Essa abordagem pode ser expandida para
todos os DTCEA e 6rgdos de controle do Sistema de Controle do Espaco Aéreo
Brasileiro (SISCEAB), fortalecendo a cultura de qualidade e a seguranca de voo.

Palavras-chave: Qualidade. Gestéo. Indicadores. Seguranca de voo.



1 INTRODUCAO

As organizagdes corporativas estao se tornando cada vez mais competitivas,
buscando ferramentas para a sobrevivéncia num mundo em que surgem desafios
politicos, sociais e, principalmente, econdmicos. A reducao de custos e despesas sao
primordiais, sem, contudo, perder a qualidade dos produtos ou servigcos prestados,
buscando a satisfacéo dos seus clientes.

Para Mello (2011), o conceito de qualidade esta diretamente ligado a 3 fatores:
reducédo de custos, aumento de produtividade e satisfacdo dos clientes. Traduzindo,
€ um produto bom, barato e que atende a expectativa do cliente.

No escopo da Forca Aérea Brasileira (FAB), diferentemente do mundo
corporativo, o Departamento de Controle do Espaco Aéreo (DECEA), que detém o

monopadlio do gerenciamento da navegacao aérea no Brasil, entende que:

O estabelecimento do Sistema de Gestdo da Qualidade Integrada (SGQI)
para o Departamento de Controle do Espaco Aéreo (DECEA) é essencial e
prioritario para estruturar uma sélida base organizacional e sistémica, com o
objetivo de manter a seguranca da aviagdo no espaco aéreo brasileiro,
satisfazendo os usuarios dos servicos de navegacao aérea. (Brasil, 2022a,

p. 7).
Utilizando como base a série 9000 da Norma Brasileira da International

Organization for Standardization (NBR 1SO), do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ), o compromisso daquele Departamento tem como caracteristicas o
aprimoramento de processos, bem como a inovagéo tecnoldgica.

Nesse contexto, o Destacamento de Controle do Espaco Aéreo de
Pirassununga (DTCEA-YS) ndo possui hoje um sistema que normatize seus
processos, permitindo que sejam mensurados e melhorados ao longo do tempo.

Diante do exposto, este ensaio defende que a implantacdo do SGQ no DTCEA-
YS trara um alinhamento com as orienta¢cdes da Diretriz do Comando da Aeronautica
(DCA) DO DECEA, norteando o aperfeicoamento dos servigos operacionais seguindo
normas e padronizagdes testadas e validadas.

Como fundamentacdo, argumenta-se que a implantacdo de um sistema de
gestdo que possui garantia legal e que atende normas nacionais e internacionais
contribui para a cultura da qualidade por parte dos prestadores de servi¢o dos 6rgaos
operacionais.

Aléem disso, o investimento na analise sistematica de indicadores de

desempenho, estabelecendo-se metas alcancaveis, contribui para 0 aumento da



seguranca de voo no Brasil, aumentando a eficiéncia e diminuindo os erros dos

servigos prestados.

2 DESENVOLVIMENTO

Quando se fala em Sistema de Gestdo da Qualidade deve-se salientar a
importancia de identificar os conceitos e os fundamentos que serdo os norteadores
para a compreensdao do trabalho.

O SGQ é a ferramenta de gestdo pela qual as organizacbes controlam e
gerenciam seus processos, verificando a eficacia de suas a¢des. Com isso, aplicam
a melhoria continua, de forma a alcangcarem sempre a satisfacéo do cliente. Ja a ISO
9001 é o conjunto de normas, através das quais este sistema sera implementado.

A implantacdo dessa ferramenta necessita de acfes de planejamento, de
controle e de melhoria, alinhados a uma politica definida pela administragcéo de nivel
estratégico, de forma a atender requisitos especificos esperados pelos usuarios ou
clientes.

O DECEA entende a importancia do resultado que aquele sistema traz,
colocando a Alta Direcédo (AD) como parte envolvida na gestdo. Nesse sentido 0 uso
do SGQ completa uma lacuna ao conduzir a gestdo de processos no ambito do
DTCEA-YS, possibilitando a afericdo e avaliacdo do desempenho da organizacgéo,
facilitando o controle e a apuracdo dos desvios ocorridos, contribuindo para uma
tomada de decisdes mais bem embasada.

Da mesma forma que os dirigentes, é importante haver o envolvimento das
pessoas que prestam Servico de Controle do Trafego Aéreo e todos 0s que o0 apoiam,
por terem relacéo direta com a qualidade percebida pelo cliente. Conforme pontua
Mello et al. (2002), as pessoas que executam atividades que afetam diretamente a
gualidade do produto deve apresentar competéncia com base em educacgdao,
treinamento, habilidade e experiéncias apropriadas.

Além disso, para se alcancar a satisfacdo do cliente € preciso avaliar o

desempenho dos servi¢os e aplicar melhorias continuamente.

2.1 Cultura da qualidade para a promoc¢éo da gestdo da qualidade



No Brasil, a demanda pelos servi¢os de transporte aéreo nos ultimos anos tem
aumentado e suas projecOes futuras sdo cada vez maiores. Como consequéncia,
havera cada vez mais circulagcdo de aeronaves nos céus, gerando maior demanda
Nnos servicos operacionais prestados a navegacao aérea pelo DTCEA-YS. Nesse
contexto, a implantacdo de processos voltados para a qualidade, e a adocao pelos
lideres e suas equipes, fard com que haja mudanca de mentalidade de todos os
prestadores de servico, criando-se, assim, uma cultura de qualidade.

A cultura da qualidade representa 0 engajamento de todos os membros da
organizagdo com a exceléncia, ou seja, 0s comportamentos, as atitudes, as crencas
e os valores de todos devem estar em sintonia. Nesse sentido, a harmonia entre os
oficiais, os graduados e os civis do DTCEA-YS, na busca da exceléncia dos servi¢os
prestados para o controle do trafego aéreo, promovem as condi¢cdes necessarias para
a gestao da qualidade.

Para Carvalho et al. (2012), a gestdo da qualidade consiste nas atividades
coordenadas que dirigem e controlam uma instituicdo e se resume no planejamento,
controle, garantia e melhoria da qualidade dos servicos prestados por uma
organizagao.

Apds a criacdo da cultura de qualidade, ou seja, quando 0S processos
implantados séo aplicados correta e harmonicamente e 0s servicos sdo entregues
com exceléncia, a gestdo da qualidade serd bem sucedida. Portanto, ndo basta
somente estabelecer os processos para implantacdo da gestdo da qualidade no
DTCEA-YS, é necessario que primeiro se identifique os elementos cruciais para a
consolidacédo de uma cultura da qualidade naquela organizacéo.

Mello (2011) defende que a qualidade ndo é somente uma forma de prevenir
defeitos e diminuir perdas, mas uma maneira de agregar valor aos produtos ou
servi¢cos. Dessa forma, o efetivo do DTCEA-YS comprometido e ciente dos efeitos
gque um sistema de gestdo da qualidade traz e da necessidade de buscar
continuamente a melhoria dos processos implantados, certamente apresentara

melhor engajamento na misséo e agregara valor na atividade fim do Destacamento.

2.2 Indicadores de desempenho e seu uso para a seguranca de voo

Atualmente, a avaliacdo dos processos realizada no DTCEA-YS é feita por

meio de dados isolados, isto €, ndo existe uma integracdo e um relacionamento entre



eles fazendo com que a analise das informacdes obtidas dificulte a compreensao
sobre a real situacédo da qualidade nos servicos de trafego aéreo.

Segundo Carvalho et al. (2012), uma avaliagcdo aplica-se somente em
mecanismos ou estruturas dinamicas, ou seja, ela determina se houve progresso ou
melhoria, segundo um critério ou um referencial. Portanto, o uso de um referencial &
essencial para que os gestores do Destacamento tomem as decisdes que possuam
maior efetividade para o aprimoramento das solu¢des desenvolvidas pelo seu efetivo.

Além disso, o trabalho com avaliagdo remete a utilizacédo de indicadores para
se estabelecer métodos objetivos, com bases quantitativas, a fim de se comparar
situacdes reais com padrbes pré-estabelecidos. Ressalta-se que a comparacao é o
processo de medir o quanto uma situagao esta “proxima” ou “distante” de um dado
referencial.

Nesse contexto, o DTCEA-YS aparece, atualmente, sendo responsavel por
uma area de controle de aproximadamente 30 mil quildmetros quadrados, além de
ocupar o 5° lugar entre as areas de controle terminais de maior movimentacao aérea
no Brasil, refletindo em uma elevada preocupacdo com a seguranca de voo.

Esse cenério impBe ao Destacamento a necessidade de uma gestdo da
gualidade na qual sejam estabelecidos objetivos, metas e indicadores claros que
retratam as caracteristicas de seus processos de modo a promover a necessaria
seguranca de voo sob sua responsabilidade.

Devido ao intenso trafego aéreo, a seguranca de voo é um aspecto essencial
nas atividades desenvolvidas pelo DTCEA-YS. Segundo a NSCA 3-15 que versa
sobre a Gestdo da Seguranca de Voo na Aviacdo Militar, seguranca de voo é o
“Estado no qual os riscos associados as atividades de aviag&o, relacionados ou em
apoio direto a operacado de aeronaves, sao reduzidos e controlados em um nivel
aceitavel.” (Brasil, 2022b, p. 7)

Dessa forma, o uso de indicadores no DTCEA-YS para a promoc¢ao de acoes
corretivas permite que exista o alinhamento entre as suas estratégias e 0s seus
objetivos (Uchda, 2013), isto €, faz com que o Destacamento garanta a seguranca de
voo por meio de decisOes rapidas de seus gestores, aplicando intervencdes tao logo
ocorram flutuagdes nos processos.

Por fim, controlar os procedimentos e os processos que identificam os perigos

e controlem ou mitiguem riscos potenciais, através dos indicadores de desempenho,



garantem a aplicagdo da melhoria continua e, como consequéncia, elevam a

seguranca de voo no pais, reduzindo situacfes indesejadas na navegacao aérea.

3 CONCLUSAO

O presente ensaio defende, através de dois argumentos, que a implantacéo do
Sistema de Gestdo da Qualidade no DTCEA-YS trara um alinhamento com as
orientacdes do DECEA por meio do aprimoramento de suas operacdes a partir do uso
de normas e padrdes validados.

O primeiro argumento langou luz na necessidade de se consolidar uma cultura
da qualidade antes de se implantar um sistema de gestdo. E fundamental que o
Destacamento identifique 0s pontos que precisam ser trabalhados para o
desenvolvimento da cultura da qualidade em seu efetivo. Portanto, implantar o
sistema de gestdo da qualidade é fundamental para que seja criada e fortalecida a
sua respectiva cultura.

O segundo argumento trouxe 0 aumento da seguranca de voo como reflexo do
uso dos indicadores estabelecidos pelos gestores ao adotarem a gestao da qualidade.
Dessa forma, o Sistema de Gestdo da Qualidade no DTCEA-YS promovera, na
intensa movimentacdo aérea sob sua responsabilidade, a desejada seguranca de
VOO.

Em sintese, ambos os argumentos mostram que a implantacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade no DTCEA-YS, por meio do fortalecimento da cultura da
gualidade e do aumento da seguranca de voo, traz um alinhamento desse
Destacamento com as diretrizes do DECEA, impactando diretamente suas
operagoes.

Por fim, este ensaio reflete sobre agdes que contribuem para o aprimoramento
dos servigos operacionais e que, além dos ganhos qualitativos e profissionais para o
DTCEA-YS, proporciona um modelo de gestdo com potencial para ser adotado por
todos os DTCEA e aos 6rgaos que prestam Servico de Controle de Trafego Aéreo do
Sistema de Controle do Espaco Aéreo Brasileiro (SISCEAB), permitindo que o
DECEA leve um servigo de exceléncia ao cliente final ao conduzir a malha aérea

nacional através de pessoas que cultuam a qualidade e a seguranca de voo.
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