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OCTAVA REUNION DELGRUPO DE EXPERTOSEN ASUNTOS POLITICOS,
ECONOMICOSYY JURIDICOS DEL TRANSPORTE AEREO (GEPEJTA/8)

(Salvador, Bahia— Brasil, del 29 al 31 de agosto de 2001)

Cuestion 4 del
Orden del Dia; Servicio al clientey calidad total.
Tarea Nro. 9 del Comité Ejecutivo

(Nota de estudio presentada por Brasil)

Sintesis del Programa de Gestion dela Calidad de INFRAERO (Empresa Brasilera de
Infraestructura Aeroportuaria)

Programa de gestion dela calidad

1. El Programa de Calidad de INFRAERO — PIQ, tuvo su inicio en 1992, teniendo
como finalidad la concepcion e implantacion de lafilosofiay las acciones de Calidad Tota en la
Empresa. El foco de este programa es la continua satisfaccion de clientes e usuarios de
INFRAERO, €l aprimoramiento de los servicios prestados, € desarrollo de la organizacion y sus
colaborares, ademés de |a obtencion de excelentes resultados empresariales.

2. El plano general de implantacion del PIQ englobd las etapas de sensibilizacion y
entrenamiento para la utilizacion de herramientas de Calidad Total, Programa 5S, Implantacion
del MASPy Administracion de la Directrices.
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3. El modelo de gestion de la organizacion fue reforzado a partir de 1995, cuando se
inicio el proyecto de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO
9001:94, con €l establecimiento de una nueva politicade la calidad de la Infraero, verbis:

“Garantizar patrones internacionales de calidad en la prestacion de
servicios de infraestructura aeroportuaria y aeronautica atendiendo
proactivamente |las necesidades de los clientes y usuarios”.

4. Este proceso culmind con la certificacion del Sistema de Calidad en los diecisiete
aeropuertos enumerados abajo, con reconocimiento nacional del INMETRO e internacional del
RAB-USA, obteniendo los siete principales aeropuertos internacionales el reconocimiento "all
process’ en el ranking mundial, lo que significa que en € sector aeroportuario, € Brasil es
modelo de calidad internacional :

1.  Aeropuerto Internacional de Brasilia— Presidente Juscelino Kubitscheck —
DF

Aeropuerto Internacional Eduardo Gomes —Manaus—AM

Aeropuerto Internacional Va de Cans—Belem — PA (*)

Aeropuerto Internacional Guararapes — Recife — PE

Aeropuerto Internacional de Rio de Janeiro/Galeao — Antonio Carlos Jobim
-RJ

Aeropuerto Internacional de Sao Paulo/Guarulhos — SP

Aeropuerto Internacional Salgado Filho — Porto Alegre— RS

Aeropuerto Internacional de Congonhas/Sao Paulo — SP

Aeropuerto Internacional de Boa Vista - RR (*)

Aeropuerto Internacional Pinto Martins — Fortaleza— CE (*)

Aeropuerto Internacional Diputado Luis Eduardo Magal haes — Salvador —
BA

12. Aeropuerto Internacional Afonso Pena— Curitiba— PR

13. Aeropuerto Internaciona de Floriandpolis—s SC

14. Aeropuerto Internacional Tancredo Neves/Confins— Belo Horizonte — MG
15. Aeropuerto de Belo Horizonte — Pampulha— MG

16. Aeropuerto de Uberlandia— MG (*)

17. Aeropuerto de Sao Luis—MA (*)

arwmn

RHER oo NO

= o

(*) Por necesidad de gustes del presupuesto de 2001 fueron suspendidas las
auditorias de 3era parte para e mantenimiento del sistema de calidad por €
organismo certificador en estos aeropuertos.
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5. Los aeropuertos administrados por la INFRAERO vy certificados por la 1SO
9001:94 tienen aprobacion en los servicios de:

. Administracién operacional de aeronaves en el suelo;

. Proyecto y atencién de emergencias y seguridad aeroportuaria;

. Mantenimiento de lainfraestructuray sistemas aeroportuarios;

. Cuidado, atencién, informacion y audiovisual para el movimiento de publico
y pasgjeros,

. Administracién de las concesiones comercialesy servicios del aeropuerto;

. Servicio de tarifas y recaudacién de cobros aeroportuarios;

. Administracion operacional de torre de control de aerddromo, centro
meteorol6gico de aerédromo, estacion de comunicaciones aeronauticas y
saaAlS;

. Operacién del terminal de carga aéreg;

. Administracién del sistema de telecomunicaciones y servicios asociados
aeroportuarios,

. Administracion de servicios de informaciones aeronauticas.

6. Un nuevo concepto de administracion aeroportuaria fue implementado con suceso,
creando una metodologia de trabajo mas racional, maximizando recursos humanosy materiales y
disminuyendo costos gracias a acompafiamiento constante de los indicadores de calidad
establecidos en ocasion de la implantacion del procedimiento de Garantia de Calidad y de la
optimizacion del tiempo gerencia del andlisis y solucion de programas através del monitoreo del
Sistema de Calidad, con reuniones periddicas de andlisis critico redizadas por la dta
administracion.

7. La politica de garantia de calidad en la INFRAERO es continua y prima €l
mantenimiento y actualizado del sistema. Periodicamente, la empresa realiza auditorias que
certifican la calidad de sus servicios. Nuevos programas de entrenamiento son implementados
con el objetivo de especializar cada vez mas € cuerpo de funcionarios. De esta forma, Brasil
camina hacia una completa modernizacion en la atencion en |0s aeropuertos.

8. La transparencia es importante. Debido a esto, la INFRAERO desarrolla un
programa de sugerencias y reclamos que ya fue implantado en todos los aeropuertos de la red.
En Rio de Janeiro, también fue inaugurada una linea telefénica 0800 que facilita € acceso del
usuario alainformacion. En breve, este servicio sera extendido a otras unidades.

9. En los aeropuertos brasileros, existen varios canales de comunicacion que van
desde mostradores de atencion, encuestas de satisfaccion, cajas de reclamos y sugerencias para
clientes externos e internos, espacios culturales, terminales de consulta multimedia, pagina
electronicay correo e ectronico.
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10. La preocupacion con la adecuacion de la infraestructura de los terminales a las
necesidades de los pasgeros es constante y ha generado nuevas inversiones. En varios
aeropuertos se instalaron modernos lugares para cambiar pafiales que ayuda a las madres en €
cuidado de sus hijos. Servicios de informacion, estructura para clientes con necesidades
especiales y modernizacion de fgjas transportadoras para equipaje son otras meorias
implementadas por la INFRAERO en atencion a las necesidades de los clientes, ademés de la
contratacion de empresas especializadas para “Evaluacion de la Caidad bajo la Optica del
cliente”.

11. Para hacer realidad este programa, se dio gran énfasis al entrenamiento y
capacitacion de todos los empleados de los aeropuertos, ya que son €ellos los mayores
responsables por los cambiosy mejoras realizadas en el Sistema de Calidad implantado.

12. Es mas dificil cuidar e mantenimiento del sistema de calidad implantado que
obtener la certificacion 1ISO 9001. LaINFRAERO esta consciente de esto y trabaja arduamente
para que nuevas mejoras sean implementadas en sus aeropuertos.

13. Dentro del proyecto de Caidad de INFRAERO, la conformidad de los
planteamientos de 1SO 9001 es considerada como € mas importante paso del camino en la
busqueda de la excelencia, en un plano de accidon que visa, principalmente, la calidad en la
atencion alos clientes de |os aeropuertos brasileros.

14. La INFRAERO ha alcanzado excelentes resultados, tales como e aumento del
nivel de satisfaccion de sus clientes e usuarios, € mayor compromiso de los empleados con la
empresa y la mejora continua de los procesos internos. Todo esto, a partir de la implantacion de
lal1SO 9001 en sus aeropuertos.

15. Los resultados de este proyecto son sensibles a los servicios prestados a los
usuarios, clientes y publico en general y comprobados por €l reconocimiento que la INFRAERO
viene recibiendo en laforma de premios, tales como:

. “Mgor Infraestructura de Transporte’, otorgado por la Revista Transporte
Moderno paralos"Mejores de 98".

. “Premio Calidad del Gobierno Federal — PQGf (Fga de Oro — 1998),
otorgado por € antiguo Ministerio de la Administracion Federal y Reforma
del Estado — MARE a Aeropuerto Internacional de Brasilia — Presidente
Juscelino Kubitschek, considerado la mejor empresa publica del pais.

. “Calidad en Administracion y Prestacion de Servicios’, otorgado por la
RevistaBrasil Travel News paralos “Los 10 mas del turismo en 1998”.

. Lufthansa clasificd € Aeropuerto Internacional de Rio de Janerio/Galeao
como el megjor de Américadel Sury € 4° mgor del mundo en prestacion de
SErvicios.

. Embratur calificd como excelentes varios aeropuertos de lared INFRAERO.



CLAC/GEPEJTA/8-NE/13
-5- 09/08/01

. La Revista del Transporte €eligié a Infraero como poseedora de la mejor
infraestructura de servicios para el transporte del Brasil.

. El organismo internacional “Business Initiative Directions’ otorgd a
INFRAERO € premio “International Golden América for Quality and
Excellence Award” por sus servicios de Administracion del Sistema de
Calidad, habiendo INFRAERO participado con otras 80 empresas de 49
paises.

16. Consciente de la importancia de modernizacion y excelencia en la prestacion de
SuS servicios para atencion a las exigencias de sus clientes y del mercado, la INFRAERO esta
expandiendo el programa ISO 9001 para otros dos nuevos aeropuertos que seran certificados
durante el gjercicio de 2002, ellos son:

1.  Aeropuerto Internacional de Viracopos/Campinas-SP; y
2. Aeropuerto Santos Dumont — Rio de Janerio — RJ.

Patr6n de calidad INFRAERO

17. Considerando las directrices de la Direccion Ejecutiva de la INFRAERO,
preconizadas en e Planeamiento Empresarial- 2001, que tiene como premisa, entre otras, la de
garantizar la eficiencia en la atencién de sus clientes por medio del desarrollo de procesos
volcados hacia la satisfaccion de sus necesidades y expectativas y € fortalecimiento de las
relaciones con las &reas que circundan a los aeropuertos, cuyas metas corporativas de los
programas determinan que €l indice de Satisfaccion de los Clientes y Socios debera ser superior a
70% en los aeropuertos mas representativos por Centro de Negocios, incluyendo la
implementacion de programas de desarrollo social para mayoria de laimagen de la INFRAERO,
con una eval uacion comparativa a través de investigaciones semestral es.

18. Considerando ain los dictdmenes del Decreto NO. 3.507 del 13 de junio de 2000
que disponen € establecimiento de patrones de calidad en la atencion prestada a los ciudadanos
por los érganos y por las entidades de la Administracion Pablica Federal directa, indirecta y
fundacional, y de otras providencias, laINFRAERO implanté en 14 aeropuertos de lared, a partir
del 13 de junio de 2001, los siguientes patrones de calidad en la atencién a ciudadano que fueron
divulgados internamente y a publico en general, por medio de pancartas, internet, infranet,
avisos, folletos, placas de identificacion, medios de comunicacién local y la prensa.



CLAC/GEPEJTE/8-NE/13
09/08/01

-6-

Art. 3° - Incisos del Decreto Item del aeropuerto en Patron
cuestion
| —Laatencion, €l respetoy la| Atencion a Publico (Atencion|Nuestros — empleados lo

cortesia en € trato a ser
dispensado a los usuarios

directa: de persona a persona):
mostrador de informaciones,
lugar para cambiar panales,
servicio medico, supervisor,
tarifas y cobranza,
concesionarios (terminal  de
pasgjero y terminal de carga)

atenderan con cortesia, respeto
y deferencia.

Il — Las prioridades a ser|Atencion a personas con|Personas con necesidades
considerados en laatencion | necesidades especiales (de edad | especiales (de edad avanzada,
avanzada, embarazadas, nifios, | embarazadas, nifios, personas
personas con  dificultades|con dificultades visuales,
visudles, auditivas y de|auditivas y de locomocién)
locomocion) seran atendidas con prioridad
[1l — El tiempo de espera para| Check-in INFRAERO pone a
ser atendido disposicion una  cantidad

necesaria de mostradores de
check-in para ser atendido en
15 minutos. (Este patron no
sera  divulgado por
momento: se procesara la

medicioh durante e ejercicio

de 2001)

Estacionamiento

INFRAERO pone a
disposicion un numero de
casetas suficiente para que su
permanencia en la fila de
salida de estacionamiento no
sobrepase |os 15 minutos.

Atencion telefonica

Sus llamadas seran atendidas
en hasta 3 llamadas durante €l
horario de funcionamiento
operaciona del aeropuerto
(cada aeropuerto informara su
horario de funcionamiento y
numero telefonico central).

IV — Los Plazos para €
cumplimiento de los servicios

Entrega de equipaje

INFRAERO pone a
disposicion fajas
transportadoras en  numero

suficiente para que su equipaje
sea redtituido en hasta 15
minutos luego de completado
el estacionamiento de la



http://www.infraero.gov.br/
mailto:infra@infraero.gov.br

-7-

CLAC/GEPEJTA/8-NE/13
09/08/01

Art. 3° - Incisos del Decreto

Item del aeropuerto en
cuestion

Patron

aeronave. (Este patrén no sera
divulgado por el momento; se
procesara lamedicion durante
2001.)

Mantenimiento y reparaciones

Se da mantenimiento
preventivo a los equipos de
estos aeropuertos para no
fallar. En caso esto ocurra, €
arreglo se dara dentro de los
plazos estipulados para cada
equipo (los plazos seran

informados por cada

aeropuerto).
V — Los mecanismos de|Cgas de Reclamos/Sugerencias| Hable con nosotros. Utilice
comunicacion con los| Terminales electronicas los medios de comunicacion
usuarios Teléfonos siguientes. Cgjas de Reclamos
Correo | Sugerencias y terminales

Pagina electronica y correo
electrénico (hable con nosotros)

gectronicos  ubicados  en
varios puntos del aeropuerto.
Hojaelectrénica:
www.infraero.gov.br

E-mail infra@infraero.qgov.br
E-mail y teléfono de este
aeropuerto

VI — Los procedimientos para
atender los reclamos

la calidad /
socid /

Garantia de
comunicacion
superintendencia

Nosotros responderemos su
reclamo/sugerencia en un
plazo maximo de 15 dias
dtiles.

VI — Las formas de|ldentificacion enlasolapa Todos nuestros empleados
identificacion de los portan una identificacion de
servidores INFRAERO en |la solapa.

VIII. - El dgstema de|SIV — Sistema Informativo de|INFRAERO pone a

sefializacion visual

Vuelo: panelesy monitores

disposicion un sistema de
sefidizacion visual para que
las empresas aéreas informen
los horarios de vuelo.

Sefializacion vertica: Placas de
sefializacion

IX Las condiciones de
limpieza y comodidad de sus
dependencias

Carrito para el equipaje

INFRAERO pone
gratuitamente a disposicion de
los pasgjeros carritos, en buen
estado de conservacion, para
transportar equipaje.
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Art. 3° - Incisos del Decreto Item del aeropuerto en Patron
cuestion
Comodidad ambiental / sillas /| INFRAERO ofrece seguridad
bafios / escaleras mecanicas y|en las operaciones

fijas / ascensores / bebederos de| aeroportuarias, comodidad vy
agua / lugares para cambiar|limpieza en las instalaciones
pafaes / basureros / limpieza| del aeropuerto.

general / iluminacion / teléfono
| facilidades para personas con
necesidades especiaes (de edad
avanzada, embarazadas, nifos,
personas con  dificultades
visuales, auditivas y de
locomocion)

19. Para la formulacion de los patrones se realizd una investigacion de todas las
actividades de la Empresa, delineando € cuadro actual de atencién prestado a ciudadano,
ocasion en que se decidio que los patrones serian enfocados a las caracteristicas de |os servicios
considerados importantes por los usuarios y encaminados por los puntos definidos en €l Decreto
gubernamental, observando las necesidades de todas las areas de la INFRAERO, utilizandose
como referencia para la definicién de los patrones |o siguiente:

. ultimas investigaciones realizadas por la Empresa;

. criterio de gestion establecido en € Planeamiento Empresarial;

. indicadores existentes en |os aeropuertos,

. patrones internacionales ya establecidos y en uso en la Empresa;

. materiales recogidos a través de los canales de comunicacion disponibles en
la Empresa; Manual Quality of Service at Airports— Edition 2000 (ACI)

20. Fueron elegidos los 14 aeropuertos citados a continuacion que atienden 90% del
publico de laINFRAERO donde fueron implantados y divulgados los referidos patrones y, donde
también serén aplicados los resultados de las evaluaciones del grado de satisfaccion de los
usuarios con la atencién recibida, con € objeto de cumplir con lo establecido en e Decreto
gubernamental:

1.  Aeropuerto Internacional de Sao Paulo/Guarulhos— SP

2. Aeropuerto internaciona Viracopos/Campinas— SP

3.  Aeropuerto Internacional de Rio de Janeiro/Galeao — Antonio Carlos Jobim
-RJ

4.  Aeropuerto de VitoriaES

5. Aeropuerto Internacional Diputado Luis Eduardo Maga haes — Salvador —
BA

6.  Aeropuerto Internaciona Pinto Martins — Fortaleza— CE (*)

7. Aeropuerto Internacional de Brasilia— Presidente Juscelino Kubitscheck —

DF
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8.  Aeropuerto de Goiania— GO

9.  Aeropuerto Internacional Eduardo Gomes — Manaus — AM
10. Aeropuerto Internacional de BoaVista - RR

11. Aeropuerto Internacional de Belem — PA

12. Aeropuerto Marechal CunhaMachado - Sao Luis—MA

13. Aeropuerto Internacional Salgado Filho — Porto Alegre— RS
14. Aeropuerto Internacional Afonso Pena— Curitiba— PR

21. Durante el gjercicio de 2001, serén realizadas dos encuestas para evaluar € indice
de satisfaccion de los clientes con relacion ala atencion y calidad de los servicios ofrecidos en los
aeropuertos indicados arriba, tanto para identificar las necesidades, preferencias y expectativas
como la demanda por servicios, teniendo en cuenta €l interés de la INFRAERO en mejorar la
calidad de los servicios prestados, en busqueda de la excelencia en la atencion de las necesidades
de los clientes de los aeropuertos. Las investigaciones seran realizadas en dos etapas:

PRIMERA ETAPA.- Investigacion inicial — diagnostico — A ser redlizada en la
primera quincena de agosto de 2001, con el objetivo de identificar 1os puntos
fuertes y las oportunidades de mejoras relativas a nivel de satisfaccion de los
clientes en relacion a la atencién y a la calidad de los servicios prestados por la
INFRAERO, atendiendo los requisitos establecidos en e Cuaderno de
Especificaciones Técnicas elaborado para esa finalidad.

SEGUNDA ETAPA.- Investigacion complementaria — a ser redlizada en la
segunda quincena de noviembre de 2001, con € objetivo de evaluar €l nivel de
satisfaccion de los clientes con relacién a la atencion y calidad de los servicios
prestados por la INFRAERO y de verificacion de la implantacion e
implementacion de las acciones de mejoras resultantes de la investigacion aplicada
en la primera etapa.

22. Este estudio posibilitara a la INFRAERO ampliar y monitorear los patrones de
calidad de atencion de forma de elevar e nivel de satisfaccion de sus clientes, a través de
acciones estratégicas. fortalecer la relacion con las regiones circundantes a los aeropuertos y a
mejora de la calidad de los servicios prestados.

23. En consonancia con el Decreto 3.507 del 13 de junio de 2000, a partir de 2001 se
realizaran, obligatoriamente, encuestas “organizacionales’ anuales para evaluar la satisfaccion de
los usuarios del servicio publico, con relacion alos patrones establecidos que seréan alineados con
la metodologia de evaluacion y los conceptos que serdn aplicados en la Segunda Encuesta
Nacional de Satisfaccion a cargo del Ministerio de Planeamiento, Presupuesto y Gestion — MP,
estando previsto divulgar los resultados €l 14 de junio de 2001.
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M edidas propuestas al Grupo de Expertos

24, Se invita a Grupo de Expertos a intercambiar criterios sobre la experiencia de
Brasil y tomar en cuenta la informacién proporcionada en € Proyecto de Decision que se
promulgue sobre esta materia.
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