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RELATORIO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL 2003

Aeroportos Brasileiros

Apresentacao

A INFRAERO é uma empresa publica que possui um historico
crescente de resultados, tendo sido o exercicio de 2003 um divisor de
aguas na trajetoria da Empresa que, trabalhando em consonancia com as
diretrizes do Governo Federal, alcou a gestado interna a novos patamares de
eficiéncia e eficacia.

Num ambiente de constantes desafios a INFRAERO se faz cada
vez mais presente e melhor representada no meio empresarial, com a
gestdo exercendo um papel singular para o desenvolvimento das acodes
planejadas e executadas ao longo do ano.

As praticas de gestao socialmente responsavel, evidenciadas em
2003, impactaram, de forma inegavel, na conducao dos negocios da
Empresa, e o presente relatério nao € apenas um instrumento para fazer
emergir dados e demonstrar o compromisso da INFRAERO com seus
acionistas e demais partes interessadas, pois representa em ultima
instancia o respeito corporativo ao principio da transparéncia.
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1. Contexto Corporativo:

A Empresa Brasileira de Infra-Estrutura Aeroportuaria -
INFRAERO é uma Empresa Publica, dotada de personalidade juridica de
direito privado, patrimoénio proprio, autonomia administrativa e financeira,
vinculada ao Ministério da Defesa. Tendo sido constituida nos termos da
Lei n° 5.862, de 12 de dezembro de 1972, sua finalidade & implantar,
administrar, operar e explorar industrial e comercialmente a infra-
estrutura aeroportuaria e de apoio a navegacao aérea, prestar consultoria
e assessoramento em suas areas de atuacdo e na construcao de
aeroportos, bem como realizar quaisquer atividades correlatas ou afins,
que lhe forem atribuidas pelo Ministério da Defesa.

A INFRAERO é responsavel pela administracdo dos 65 principais
Aeroportos do Brasil e de 82 Estacoes de Apoio a Navegacao Aérea. Com
Sede em Brasilia, esta presente em todos os Estados da Federacao,
congregando aproximadamente 141.000 trabalhadores no sistema
aeroportuario, dentre os quais cerca de 23.000 ocupam empregos diretos
gerados pela INFRAERO, sendo cerca de 9.000 empregados organicos e
14.000 terceirizados.

Os Aeroportos administrados pela INFRAERO concentram 97%
do movimento do transporte aéreo regular no Brasil, o que equivale a 1,8
milhdo de pousos e decolagens de aeronaves nacionais e estrangeiras,
transportando aproximadamente 71,2 milhdes de passageiros, conforme
apresentado no quadro seguinte:

Yoy el mmyalid Var. %
Discriminacao 2003 2002 2001 (2003/2002)
a) Movimento de Aeronaves (mil) 1.769,7 2.074,8 2.141,2 -14,7%
. Doméstico 1.653,4 1.955,4 2.009,7 -15,4%
. Internacional 116,3 119,4 131,5 -2,6%
b) Movimento de Passageiros (mil) 71.214,5 74.931,1 73.895.3 5,0%
. Doméstico 61.274,3 66.290,3 64.539 4 -7,6%
. Internacional 9.940,2 8.640,8 9.355,9 15,0%
¢) Movimento de Cargas (mil ton) 463,7 459.4 494,0 0,9%
. Importagdo 222.0 229,5 2979 -3,3%
. Exportacéo 241,7 229.9 196,1 51%
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As receitas da Empresa sdo decorrentes da cobranca de tarifas
pelos servicos prestados no transporte aéreo, as quais estao assim
constituidas: tarifa de embarque de passageiro, de pouso e permanéncia
de aeronaves, de armazenagem e capatazia de carga aérea e de prestacao
de servicos de comunicacoes e auxilios a navegacao aérea. Também ¢é parte
relevante da receita a arrecadacao de valores oriundos do arrendamento de
instalacoes e equipamentos e do aluguel de areas e espacos. A INFRAERO
apresenta-se, portanto, como uma empresa rentavel, que obtém seus
recursos financeiros mediante a cobranca de precos especificos e de tarifas
aos usuarios do transporte aéreo, conforme demonstrado no quadro a
seguir:

Receita Operacional 2003
(sem Ataero)

R$ milhoes %
Receitas Comerciais 800,7 53,8
1. Armazenagem e Capatazia 382,2 25,7
2. Concessao de Areas 366,9 24,7
3. Exploracdo de Servicos 51,6 3,5
Receitas Aeronauticas 686,1 46,2
4. Embarque 274,5 18,5
5. Pouso e Permanéncia 2227 15,0
6. Comunicacao e Auxilio & Navegacao Aérea 188,9 12,7
TOTAL 1.486,8 100 %

Por todo o Brasil o que se pode verificar é uma Empresa
empreendedora, com visdao de negocios que permite aumentar seus
investimentos, sem onerar o Tesouro Nacional. Esse posicionamento
permitiu a continuacdo dos investimentos em construcao e modernizacao
dos aeroportos; a consolidacdo de projetos sociais e culturais; o
incremento de acoes voltadas ao fortalecimento da relacao com clientes e
parceiros; bem como o fortalecimento dos programas destinados a
assegurar o bem-estar, a satisfacao e a seguranca dos colaboradores.
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2. Compromisso Gerencial com a Politica de Responsabilidade Social

A INFRAERO adota as orientacoes estratégicas contidas no seu
Planejamento Estratégico como referencial para o seu modelo de gestao. As
estratégias para a realizacao da visao de futuro da Empresa estao
pautadas pela permanente integracao na busca da rentabilidade com o
exercicio da responsabilidade social.

Visando aos propositos do Governo Federal, de democratizar as
oportunidades a todos os cidadaos brasileiros, a INFRAERO, alinhada as
Diretrizes do Ministro da Defesa, adota um estilo de gestao democratico,
caracterizado pelo dialogo, pela transparéncia e espirito de equipe, voltado
para o pais, o povo, o desenvolvimento social, o emprego, a multiplicacdo
de oportunidades e o combate a fome.

Na busca desses propositos destacam-se as principais
estratégias:

a) ampliar o alcance do Programa INFRAERO Social, visando reduzir os
desniveis sociais e melhorar a qualidade de vida das populacoes
carentes nas areas periféricas aos aeroportos, ampliando os projetos de
recuperacao de areas degradadas;

b) interagir na expansao do turismo, contribuindo para o crescimento do
emprego e da renda, bem como para melhoria da balanca de
pagamentos;

c) integrar o pais na area de abastecimento e auxiliar no desenvolvimento
do comércio exterior, por meio das atividades relacionadas a carga
aérea;

d) interligar politicas de comércio exterior para o esforco nacional de
exportacao e consequiente geracao de empregos e divisas.

As acoes desenvolvidas no sentido de concretizar essas
estratégias estdo fundamentadas na Missado, Visao de Futuro da
INFRAERO e Visao de Futuro dos Aeroportos.

Missao da INFRAERO

“Implantar, administrar, operar e explorar industrial e comercialmente a infra-
estrutura aeroportuaria e de apoio a navegacao aérea que lhe for atribuida;
prestar consultoria e assessoramento em suas areas de atuacdo e na
construcao de aeroportos, bem como realizar quaisquer atividades correlatas ou
afins, sob a supervisdo do Ministério da Defesa, atendendo as necessidades da
sociedade relativas a infra-estrutura aeroportuaria e aeronautica e primando
pela qualidade, seguranca, competitividade e rentabilidade”.
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Visao de Futuro da INFRAERO

“Voltada para o cliente, integrada a comunidade, moderna, agil,
tecnologicamente atualizada, comprometida com o meio ambiente e socialmente
responsavel”.

Visao de Futuro dos Aeroportos

“Serem centros de negocios voltados para o desenvolvimento econémico, elos de
uma cadeia de logistica, integrados a infra-estrutura urbana, comprometidos
com o meio ambiente e socialmente responsaveis”.
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3. Indicadores de Desempenho Social

Um dos tracos mais impactantes da recente evolucao da
economia mundial tem sido a integracdo dos mercados e queda das
barreiras comerciais. Para a INFRAERO, isso implicou decisao de investir
em qualidade, num aprendizado dinamico que evoluiu até chegar ao
tratamento abrangente das relacoes compreendidas na atividade
empresarial com os empregados, os fornecedores, os consumidores e
clientes, a comunidade, a sociedade e o meio ambiente.

Essa realidade apresenta como desafio para a INFRAERO a
conquista de niveis cada vez mais profundos de Responsabilidade Social
Empresarial, introduzindo na Empresa a preocupacao com a crescente
legitimidade social de sua atuacao.

A constante busca de exceléncia pela INFRAERO tem como
objetivos a qualidade nas relacoes de responsabilidade social interna e
externa e a sustentabilidade econdémica e ambiental. Os Indicadores Ethos
propdem-se a ser uma ferramenta para a promocao desses objetivos.

Os Indicadores Ethos de Responsabilidade Social sao um sistema
de avaliacdo do estagio em que se encontram as praticas de
responsabilidade social na empresa. Trata-se de uma ferramenta que
permite a avaliacao da gestdo no que diz respeito a incorporacao de
praticas de responsabilidade social, além do planejamento de estratégias e
do monitoramento do desempenho geral da empresa.

A INFRAERO como Empresa associada ao instituto ETHOS
entende que os indicadores sociais abrangem os temas:

3.1. Valores e Transparéncia

Valores e principios éticos formam a base da cultura de uma
empresa, orientando sua conduta e fundamentando sua missao social. A
nocao de responsabilidade social empresarial decorre da compreensao de
que a acao das empresas deve, necessariamente, trazer beneficios para a
sociedade, propiciar a realizacdo profissional dos empregados, promover
beneficios para os parceiros e para o meio ambiente e trazer retorno para
os investidores. A adocao de uma postura clara e transparente no que diz
respeito aos objetivos e compromissos éticos da empresa fortalece a
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legitimidade social de suas atividades, refletindo-se positivamente no
conjunto de suas relacoes.

Para tanto a INFRAERO deu inicio a elaboracao de um Codigo de
Etica Corporativo, composto, ndo apenas de um Cédigo de Conduta, mas
também contendo a Filosofia Empresarial na forma de Principios e Valores
Corporativos. A impressao e distribuicdo do retrocitado documento para
todos os colaboradores e fornecedores assim como demais partes
interessadas esta prevista para o segundo semestre de 2004.

3.2. Puablico Interno

A INFRAERO entende que uma empresa socialmente responsavel
nao se limita a respeitar os direitos dos trabalhadores, consolidados na
legislacao trabalhista e nos padroes da OIT (Organizacao Internacional do
Trabalho), ainda que esse seja um pressuposto indispensavel. A empresa
deve ir além e investir no desenvolvimento pessoal e profissional de seus
empregados, bem como na melhoria das condicoes de trabalho e no
estreitamento de suas relagcoes com os empregados. Também deve estar
atenta para o respeito as culturas locais, sendo este revelado por um
relacionamento ético e responsavel com as minorias e instituicoes que
representam seus interesses.

O ano de 2003 foi marcado por acdes que visaram a valorizacao,
o desenvolvimento, a capacitacao e a qualidade de vida dos colaboradores
da INFRAERO.

BENEFICIOS

. Unimed Agregados
. Atendimento psicolégico:

(extens@o aos dependentes e
acréscimo no prazo para 2

TREINAMENTO SST

- Investimento - R$ 14.000.000,00 . Seminario Nacional

SISTEMA

. 28693 participagbes . Encontros Regionais

VIAGENS

. Implementagéo da Gestao do
SST

ACORDO COLETIVO

- Kit Escola

ESTAGIARIOS

. Cesta Basica 2002 =337

- Limite PAMI

2003 = 677
Acréscimos = 100,89%

- Filho Universitario

Prodonto Valorizar, desenvolver e
capacitar os recursos
humanos da

Empresa garantindo

a qualidade na prestagdo

dos servigos.

PROGRESSAO
VERTICAL

Empregados Promovidos - 132

\Adicional Noturno

Tabela de Diarias | «———
20% de reajuste

MENOR APRENDIZ|¢——
74 participantes

INFORMATICA SOCIAL \
2002 - 264 | TOTAL / L

Em fase de conclusédo - 177
Media de aumento salarial - R$ 260,00

> [CONCURSO PUBLICO ]

PROGRAMA DE QUALIDADE DE VIDA

Implantagao/ Readequagao de 34 projetos em todo

2008 - 542 806 0 Brasil.

. Projeto Nacional de Controle do Stress
Sensibilizados 3410

INFORMAGCAO OUVIDORIA

. Beneficios

Acompanhamento Individual 705

. Processo Seletivo Premiado em 1° lugar pelo Congresso Brasileiro de

. Treinamento

DISPONIBILIZAGAO DE ’ IMPLANTAGAO DA

. Folha de Pagamento Stress.
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Procurou-se fortalecer a cultura de prevencdo com relacdao a
seguranca e saude no trabalho, onde os empregados de diversas
Dependéncias tiveram a oportunidade de colocar questdoes que estariam
prejudicando o bom andamento de suas atividades. Para isso, foi criado o
COMSAT - Comité de Seguranca e Saude no Trabalho, para avaliar as
condicoes do trabalhador nos diversos Aeroportos, na busca rapida de
solucoes. Foram realizados Seminarios de Seguranca e Saude no Trabalho,
em ambito regional, com a participacdo de representantes da direcao da
Empresa, dos Aeroportos e do SINA - Sindicato Nacional dos
Aeroportuarios. Participou dos eventos um total de 896 colaboradores.

Foram investidos cerca de R$ 14,1 milhées em acdes de
treinamento, 31,0% a mais que em 2002, o que possibilitou 28,7 mil
participacoes em eventos de capacitacdo e desenvolvimento, determinando
um crescimento no numero de colaboradores melhor qualificados para o
desenvolvimento de suas tarefas.

O Programa de Beneficios oferecidos pela INFRAERO aos seus
colaboradores e respectivos dependentes foi ampliado em 2003, totalizando
aproximadamente R$ 97,5 milhoes.

REAVALIAGAO DO TREINAMENTO

PROGRAMA DE SA 8000
ASSISTENCIA MEDICA

E ODONTOLOGICA /

- Nova metodologia de levantamento
de necessidades de treinamento - LNT
- Ensino a distancia

- Estruturagéo dos programas de
treinamento visando futura
implantagéo da universidade

Valorizar,

corporativa
KADEQUAQI\O DA GESTAO O desenvolver, P
DE QUALIDADE DE VIDA capacitar,
integrar e estimular as 5 .
- Programa Controle do Stress pessoas REVISAO E AMPLIACAO

— | DA GESTAO DE
SEGURANCA E SAUDE
NO TRABALHO

- Programa Integracéo
- Programa Educativo
- Programa de Promog&o da Saude |
- Programa de Atividades Fisica

kPrograma Prata da Casa /

com foco nos objetivos
empresariais e sociais
da Empresa e no seu
bem-estar

¢ \ PROJETO MELHORIA DO
- MODELO DE
INFORMATICA GESTAO DE PESSOAS
- - REVISAO: macro processo das areas;
SOCIAL REV'TAL'ZACAO forga de trabalho(quantitativamente e
Previsdo 2004: 628 DO PROJETO qualitativamente); estrutura orgalnizacional;
= = PCCS, t to e di | t
participantes IDEIA EM ACAO - MAPEmr;Ear:lnTeon SE C?l\?l;?‘lyérplglfs

- AVALIAGAO DE DESEMPENHO
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Terceirizacao de Mao-de-Obra: A tabela seguinte demonstra a distribuicéo da
mao-de-obra terceirizada da Empresa, por Superintendéncia Regional e
atividade.

EFETIVO TERCEIRIZADO

DEP. viciLAncia [ PROT-AV- | \mpEzA MANU- | EMERGENCIA | recn | ouTROS scl TOTAL
CIVIL TENGAO MEDICA
SRGR 374 647 731 830 71 405 521 254 3.833
SRGL 596 448 653 914 18 162 342 347 3.510
SRPA 239 229 486 195 47 127 263 267 1.853
SRRF 305 309 636 300 56 58 290 393 2.347
SRBR 136 120 342 110 29 B 68 171 984
SRBE 143 106 146 23 K 1 112 193 735
SRMN 114 103 181 126 14 77 128 181 924
SEDE 41 - 49 — 2 — 154 - 246
TOTAL 1.948 1.962 3.224 2.498 278 838 1.878 1.806 14.432

3.3. Meio Ambiente

A empresa relaciona-se com o meio ambiente causando impactos
de diferentes tipos e intensidades. Uma empresa ambientalmente
responsavel deve gerenciar suas atividades de maneira a identificar estes
impactos, buscando minimizar aqueles que sdao negativos e amplificar os
positivos. Deve, portanto, agir para a manutencao e melhoria das
condicoes ambientais, minimizando acdes proprias potencialmente
agressivas ao meio ambiente e disseminando para outras empresas as
praticas e conhecimentos adquiridos neste sentindo.

Ao planejar, construir e operar instalacoes aeroportuarias em
conformidade com leis e regulamentos ambientais nacionais e
internacionais, a INFRAERO visa demonstrar a sua adequacao a legislacao
e as orientacoes governamentais. No entanto, a adocao de padroes
construtivos e tecnolégicos que possibilitem economia de recursos
naturais e a prevencao de poluicao € fundamento dos Programas e Metas
gerenciais estabelecidas e vao mais além, incrementando o desempenho
global, buscando a melhoria continua e a eficiéncia operacional nas suas
instalacoes.

Nos Programas Ambientais em desenvolvimento e no

cumprimento das metas gerencias, a INFRAERO vem desenvolvendo
muitos de seus estudos em conjunto com Universidades e Institutos de
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Pesquisas, buscando a inovacao tecnolégica, a melhoria da eficiéncia dos
seus procedimentos e o fomento a ci€éncia e tecnologia nacionais.

Destacam-se as seguintes acoes de melhoria implementadas nos
processos voltados a gestdo do meio ambiente:

a)

b)

Programa Metas de Eco-Eficiéncia;

Programa de Controle Avifauna;

Programa Ruido;

Programa de Residuos Solidos;

Programa Solos - Recuperacio de Areas Degradadas;
Programa Energia;

Programa Recursos Hidricos;

Programa de Educacao Ambiental,

Programa de Assessorias Estratégicas;

Programa Licenciamento Ambiental, em relacdo ao qual
devem ser mencionados os Licenciamentos de Instalacao (LI)
obtidos nas obras estratégicas dos Aeroportos de Brasilia e
Macapa, bem como os Licenciamentos Operacionais (LO) dos
Aeroportos de Campos, Imperatriz, Curitiba, Joinville e Porto
Alegre. Os resultados obtidos com o Programa de
Licenciamento Ambiental podem ser verificados no quadro a
seguir:

Programa de Licenciamento Ambiental

Periodo Quantidade de Aeroportos com Licenca Ambiental
1999 04
2000 10
2001 23
2002 31
2003 36

Ainda quanto as praticas de gestdo relacionadas ao meio ambiente, implementadas em
2003, devem ser mencionadas a elaboracdo do Relatorio Ambiental 2002-2003, a
realizagdio do V ENAMA - Encontro Nacional de Meio Ambiente ¢ a elaboragdo do
MAGES III — Manual de Gestdo do Meio Ambiente.

11
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3.4. Fornecedores

A empresa socialmente responsavel envolve-se com seus
fornecedores e parceiros, cumprindo os contratos estabelecidos e
trabalhando pelo aprimoramento de suas relacdoes de parceria. Cabe a
empresa transmitir os valores de seu codigo de conduta a todos os
participantes de sua cadeia de fornecedores, tomando-o como orientador
em casos de conflitos de interesse. A empresa deve conscientizar-se de seu
papel no fortalecimento da cadeia de fornecedores, atuando no
desenvolvimento dos elos mais fracos e mna valorizacado da livre
concorréncia.

3.5. Consumidores e Clientes

A responsabilidade social em relacao aos clientes e consumidores
exige da empresa o investimento permanente no desenvolvimento de
produtos e servicos confiaveis, que minimizem os riscos de danos a saude
dos usuarios e das pessoas em geral. A publicidade de produtos e servicos
deve garantir seu uso adequado. Informacoes detalhadas devem estar
incluidas nas embalagens e deve ser assegurado suporte para o cliente
antes, durante e apés o consumo. A empresa deve alinhar-se aos
interesses do cliente e buscar satisfazer suas necessidades.

Ciente das mudancas que vém ocorrendo no cenario de negocios,
destacadamente em funcao da globalizacdo de mercados e das inovacoes
no campo da comunicacao e dos transportes, a INFRAERO identificou a
necessidade de aprofundar seu conhecimento sobre as expectativas e
percepcoes dos seus clientes e parceiros, de modo a subsidiar o
desenvolvimento e a implantacao de acdes corretivas ou melhorias. Para
tanto, efetuou pesquisa de satisfacao de clientes e parceiros.

A pesquisa, desenvolvida para atender especificamente a
INFRAERO, tem como objetivo geral avaliar os diversos aspectos da
prestacao de servicos decorrentes do relacionamento com diferentes
publicos, analisando questoes pertinentes aos aspectos imagem percebida,
qualidade dos servicos e satisfacdo, levando em conta os diferentes
atributos inerentes as atividades da Empresa.

12
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Devido as caracteristicas inovadoras e a amplitude do estudo, o
projeto foi desenvolvido em duas etapas: qualitativa e quantitativa. A
primeira fase do estudo constituiu-se da pesquisa qualitativa, por meio da
qual foi possivel identificar junto aos proprios clientes e parceiros os
principais atributos levados em consideracdao na avaliacdo dos servicos
prestados pela INFRAERO. A partir dos subsidios provenientes das
pesquisas qualitativas, foi realizado um estudo de carater quantitativo,
com a utilizacao de instrumentos de coleta de dados especificos.

Os resultados alcancados, relativos ao publico passageiros, dos
19 Aeroportos pesquisados, que representam cerca de 90 % do movimento
da Rede INFRAERO, estao demonstrados no quadro a seguir:

Satisfacao de Clientes e Parceiros
Pesquisa de Satisfacao - 2003

Aeroportos Satisfacio
Aeroporto Internacional Salgado Filho/ Porto Alegre 8,9
Aeroporto Internacional de Belém 8,8
Aeroporto Internacional Pinto Martins/Fortaleza 8,7
Aeroporto Internacional de Salvador — Deputado Luis Eduardo Magalhaes 8,7
Aeroporto Internacional Afonso Pena/Curitiba 8,6
Aeroporto Internacional de Brasilia - Presidente Juscelino Kubitschek 8,4
Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro/Galeédo - Anténio Carlos Jobim 8,3
Aeroporto Internacional Eduardo Gomes/Manaus 8,2
Aeroporto Marechal Cunha Machado/Séao Luis 8,1
Aeroporto Internacional de Campo Grande 8,0
Aeroporto Internacional de Sdo Paulo/Guarulhos — Governador André Franco Montoro 8,0
Aeroporto Internacional de Viracopos/Campinas 7,9
Aeroporto Internacional de Florianoépolis 7,7
Aeroporto Internacional de Recife/Guararapes — Gilberto Freyre 7,6
Aeroporto da Pampulha (Belo Horizonte) 7,1
Aeroporto Internacional de Congonhas (Sao Paulo) 7,0
Aeroporto de Vitéria 6,9
Aeroporto de Goiania 6,8
Aeroporto Santos Dumont (Rio de Janeiro) 6,8
INFRAERO (Total Geral) 7,9

Observacao: A escala da nota de satisfacdo tem variacdo de 1 a 10.

(@D

Quanto a imagem da Empresa, constatou-se que a INFRAERO
muito bem vista pelos seus principais clientes, os passageiros, conforme
evidenciado no grafico seguinte.

(@D
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Aeroportos Brasileiros

A INFRAERO é uma Empresa ...

Confiavel
Geradora de empregos
Segura
Eficiente
Ambientalmente responsavel
Agil
Socialmente responsavel
Avangada tecnologicamente
Com fins lucrativos

Moderna

Com bom relacionamento

90,2

90,1

87,9

87,1

86,8

86,1

84,7

83,2

83,1

80,7

79,0

com a comunidade

Transparente 65,5

B Concordo

Ouvidoria da INFRAERO

A INFRAERO adota como pratica antecipar-se as necessidades
dos seus clientes e parceiros, buscando oferecer novos servicos e
tecnologias, mesmo antes de serem solicitados. Nesse sentido, em 2003, foi
implantada a Ouvidoria da INFRAERO com o objetivo de receber e oferecer
o tratamento adequado as manifestacoes dos diversos publicos que
interagem com a Empresa, tais como passageiros, usuarios, empregados e
parceiros, dentre outros.

A Ouvidoria constitui-se em um canal aberto e transparente, que
recebe, por meio de um sistema totalmente informatizado, sugestoes,
reclamacoes e opinides, tornando-se um canal agil e veloz, contribuindo
para as mudancas organizacionais, de forma a garantir a ampliacao do
nivel de qualidade dos servicos prestados pela INFRAERO e, por
consequéncia, fortalecendo o relacionamento democratico do Governo com
a sociedade, na medida em que assegura a participacdao do cidadao nas
acoes da Administracao Publica.
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Atendendo todas as partes do territorio nacional, por meio de um
sistema de discagem gratuita (0800), que funciona ininterruptamente, de
mensagens enviadas pela Internet ou de formularios de reclamacoes e
sugestoes disponibilizados em todas as Dependéncias da Rede INFRAERO,
a Ouvidoria recebeu e tratou 10,1 mil registros em 2003, dos quais 20%
dizem respeito a elogios e sugestoes.

Balcao de Informacoes - INFO INFRAERO

O projeto INFO INFRAERO teve continuidade em 2003, com a inauguragao dos novos
balcdes de informacdes em diversos Aeroportos da Rede, atendendo-se ao objetivo de
desenvolver e implantar um modelo de relacionamento com o cliente que possibilite o
gerenciamento sistematizado da qualidade dos servigos prestados nos balcdes de
informagdes dos Aeroportos.

3.6. Comunidade

A comunidade em que a empresa esta inserida fornece-lhe infra-
estrutura e o capital social representado por seus empregados e parceiros,
contribuindo decisivamente para a viabilizacao de seus negocios. O
investimento pela empresa em acdes que tragam beneficios para a
comunidade € uma contrapartida justa, além de reverter em ganhos para o
ambiente interno e na percepcao que os clientes tém da propria empresa.
O respeito aos costumes e culturas locais e o empenho na educacao e na
disseminacao de valores sociais devem fazer parte de uma politica de
envolvimento comunitario da empresa, resultado da compreensao de seu
papel de agente de melhorias sociais.

A INFRAERO, em consonancia com os objetivos do Governo
Federal, promove o engajamento de toda a sociedade em acoes voltadas ao
desenvolvimento sustentavel, ao incentivo a cultura, a inclusao social e
desconcentracao de renda, bem como ao fortalecimento da cidadania e da
democracia.

O Programa INFRAERO Social objetiva contribuir, por meio de

parcerias, para o desenvolvimento social sustentavel das comunidades do
entorno dos Aeroportos.
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Desde a sua implantacao, em 1997, o INFRAERO Social ja
totaliza 48 projetos sociais voltados para as comunidades do entorno dos

Aeroportos,

tendo atendido,

até 2003,

11.243 pessoas carentes e

totalizando um investimento de R$ 4,0 milhoes. Os dados consolidados do
Programa podem ser verificados a seguir:

INFRAERO Social

Dados Consolidados 1997-2003

Quantidade de Periodo Pessoas Atendidas Investimento Investimento
Projetos Inicial Anual
Implantados R$ R$ mil
03 1997 a 2000 466 76,5 mil -
14 2001 3.132 266,0 mil 310,2 mil
15 2002 1.885 680,5 mil 318,1 mil
16 2003 5.760 567,3 mil 1,8 milhdes
TOTAL
48 | - 11.243 | 1,6 milhées | 2,4 milhdes

A meta, estabelecida para 2003, de implantar 14 novos projetos

voltados a cidadania,

capacitacao,

cultura,

educacao e preservacao

ambiental foi ultrapassada com a implantacao de 16 projetos, conforme

demonstrado a seguir:

INFRAERO Social

Projetos Sociais Implantados - 2003

Aeroporto

Projeto

Objetivo

Aeroporto Internacional Augusto Severo
(Natal)

Aprender Faz Sentido

Capacitar 60 pessoas/ano

Acroporto de Goidnia

Primeiros Passos

Capacitar 100 jovens/ano

Acroporto Internacional de Boa Vista

Crescer

Capacitar 100 jovens/ano

Aeroporto Internacional de Macapa

Pirralho

Capacitar 50 jovens/ano

Aeroporto de Teresina

jovem.com.dignidade

Capacitar 80 jovens/ano

Aecroporto Internacional de Rio Branco

Biblioteca Solidaria

Atender 380 alunos/ano

Aecroporto Internacional do Rio de
Janeiro/Galedo - Antonio Carlos Jobim

Reciclar INFRAERO/Galedo

Atender 4 mil pessoas/ano

Aeroporto de Montes Claros

Independéncia e Cidadania

Preparar 100 jovens/ano

Aeroporto Internacional de Salvador —
Deputado Luis Eduardo Magalhaes

Aprendendo a Voar

Preparar 82 jovens/ano

Aecroporto de Altamira

Formando Cidaddos

Capacitar 30 jovens/ano

Aeroporto Santos Dumont (Rio de Janeiro)

Dando Asas ao Futuro

Conscientizar e reintegrar 100
jovens/ano

Acroporto Internacional de Ponta Pord

Fortalecendo o Futuro

Preparar 88 jovens/ano e capacitar
100 mulheres /ano

Aeroporto de Campo de Marte

Teclando o Futuro

Capacitar 120 jovens/ano

Aeroporto de Palmas

Palmas para a Cidadania

Capacitar 50 jovens/ano

Aeroporto Internacional de Florianépolis

Primeiro Voo

Capacitar 200 jovens/ano

Diretoria Executiva
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Aeroporto de Londrina | Cidadania Agora | Capacitar 100 jovens/ano

O Projeto INFRAERO & Informatica Solidaria, iniciado em 2002 e
tendo como objetivo complementar a capacitacao profissional na area de
informatica dos filhos dos empregados da Empresa, inclusive terceirizados,
que percebem menores salarios, proporcionando-lhes melhores condicoes
de insercdao no mercado de trabalho, tem apresentado os seguintes
resultados:

INFRAERO & Informatica Social

Periodo Participantes
2002 264
2003 542
TOTAL 2002-2003 806
Previsdo para 2004 698

Programa Soécio-Educativo

Com o proposito de oferecer oportunidades para aqueles que
estdo buscando ocupar posicdo no mercado de trabalho, a INFRAERO
mantém, como membros de sua forca de trabalho, menores que prestam
servico de mensageiros, menores aprendizes, bem como estagiarios que
cursam o ensino médio e superior.

Em relacao aos menores que desempenham atividades
profissionais no ambito da Sede da Empresa, em 2003 destaca-se a
implementacdo do programa de ensino profissionalizante Menor Aprendiz,
com o objetivo de contribuir para a formacao profissional do adolescente
com a finalidade de capacita-lo para o exercicio da vida profissional. O
Programa contempla menores com idade entre 14 e 18 anos, que atuam
como aprendizes, cumprindo jornada de trabalho de 4 horas diarias, o que
proporciona condicoes ideais para o desenvolvimento das atividades
escolares. Em razdao dos bons resultados alcancados, a INFRAERO
estendera o Programa Menor Aprendiz para as demais Dependéncias da
Empresa que atualmente desenvolvem programas voltados a capacitacao
de menores entre 16 e 18 anos que exercem atividades de mensageiro.

17
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Programa Sécio-Educativo

Projeto Participantes em 2003
Mensageiros 202
Menor Aprendiz 74
Estagiarios Nivel Médio 97
Estagiarios Nivel Superior 667

3.7. Governo e Sociedade

A empresa deve relacionar-se de forma ética e responsavel com os
poderes publicos, cumprindo as leis e mantendo interacoes dinamicas com
seus representantes, visando a constante melhoria das condicoes sociais e
politicas do pais. O comportamento ético pressupoe que as relacoes entre a
empresa € governos sejam transparentes para a sociedade, acionistas,
empregados, clientes, fornecedores e distribuidores. Cabe a empresa
manter uma atuacao politica coerente com seus principios éticos e que
evidencie seu alinhamento com os interesses da sociedade.

Dentro dessa visao, a avaliacao da atuacao de responsabilidade
social da INFRAERO de acordo com os Indicadores ETHOS de
Responsabilidade Social retrocitados, pode ser percebida abaixo:

Arga de

ienchmark

Y
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As praticas de responsabilidade social de uma empresa sao
avaliadas por sua abrangéncia e profundidade. A abrangéncia € verificada
através dos 7 temas principais - Valores e Transparéncia, Publico Interno,
Meio Ambiente, Fornecedores, Consumidores e Clientes, Comunidade, e
Governo e Sociedade. Ha quatro estagios que podem ser alcancados em
cada indicador. As empresas com maior desenvolvimento em
responsabilidade social sdao aquelas que alcancam estagios avancados na
maioria dos temas.

Performance Individual
Cada tema possui uma quantidade maxima de pontos a serem

alcancados. A nota é a razao entre os pontos obtidos pela empresa e o
universo de pontos disponiveis.

Ea
Valores e Transparéncia 345 183,5892 5,32
Pliblico Interno 345 231,9306 6,72
Meio Ambiente B 345 272,0156 7,88
Fornecedores 345 178,5938 5,18
Consumidores e Clientes [ ] 345 335,8441 9,73
Comunidade [ | 345 315,5625 9,15
Governo e Sociedade 345 228,75 6,63

Comparativos: Empresa X Grupo de Benchmark X Banco de Dados Ethos

O Grupo de Benchmark €& composto pelas empresas que
obtiveram as dez primeiras colocacoes com base na performance geral. O
Banco de Dados Ethos é composto por todas as empresas que
responderam esta versao do questionario. O processo de entrega e
avaliacado dos questionarios Indicadores Ethos de RSE é continuo, fazendo
com que o Grupo de Benchmark seja dinamico até que se encerre o
preenchimento da referida versao.
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Nota da Média do Integrante ::::: :: Melhor Empresa
empresa  Orupode  dogrupode T T  Performance Destaque no
Benchmark Benchmark no Tema Tema
Ethos

Performance Geral 7,23 83 5,23

Valores e Transparéncia 5,32 8,49 5,45 9,79

Piblico Interno 6,72 7,47 4,91 8,74

Meio Ambiente 7,88 7,97 4,71 9,92

Fornecedores 5,18 7,56 4,34 9,43

Consumidores e Clientes 9,73 9,38 6,45 10

Comunidade 9,15 8,57 5,34 9,89

Governo e Sociedade 6,63 8,63 5,44 10

B Empresa integrando o Grupo de Benchmarking

Empresa destaque no tema

[Empresa X Grupo de Benchmark

Valores e Transparéncia

Plblico Interno

Fornecedores

Consumideres e Clientes

Governo e Sociedade

1 2 2 4
I sua Empresa
Grupo de Benchmark

N s 32
P 6, 72
A—— 7,
Meio Amblente 88
EEETETEE - -
e 9,73
9,15

o 22 p
Comunidade 8.57
T .

8,49
7,47
7,97
7,56

9,38

r

|
7 & 9 10
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NA Nao aplicavel NI Ndo informado
Média do
Pontos Pontos
Temas/Indicadores de Profundidade Nota grupo de
Disponiveis Obtidos benchmark
Valores e Transparéncia 345 183,5892 532 8,49
1 Compromissos Eticos 69 33,21 4,81 7,49
2 Enraizamento na Cultura Organizacional 69 33 4,78 7,76
3 Didlogo com as Partes Interessadas (stakeholders) 69 49,5 7,17 9,17
4 Relacdes com a Concorréncia 69 16,13 2,34 8,77
5 Balango Social 69 51,75 7,5 9,34
Pablico Interno 345 231,9306 6,72 7,47
6 RelagBes com Sindicatos 38,33 28,75 7.5 7,32
7 Gestdo Participativa 38,33 28,75 7,5 8,73
8 Compromisse com o Futuro das Criangas 38,33 35,83 9,35 7,92
9 Valorizacdo da Diversidade 38,33 9,08 2,37 5,76
10 Politica de Remuneracdo, Beneficios e Carreira 38,33 18,89 4,93 7,53
Cuidados com Salde, Seguranca e Condigtes de
11 Trabalho 38,33 36,46 9,51 8,99
Compromisso com o Desenvolvimento Profissional e
12 a Empregabilidade 38,33 38,33 10 7,75
13 Comportamento Frente a Demissdes 38,33 16,67 4,35 6,18
14 Preparacdo para Aposentadoria 38,33 19,17 5 7,03
Meio Ambiente 345 272,0156 7,88 7,97
Comprometimento da Empresa com a Causa
15 Ambiental 86,25 62,58 7,26 8,29
16 Educagdo Ambiental 86,25 86,25 10 8,62
17 Gerenciamento do Impacto Ambiental 86,25 61,31 7,11 7,08
18 Minimizagdo de Entradas e Saidas de Materiais 86,25 61,87 7,17 7,88
Fornecedores 345 178,5938 518 7,56
19 Critérios de Selecdo e Avaliacdo de Fornecedores 86,25 56,25 6,52 7,49
20 Trabalho Infantil na Cadeia Produtiva 86,25 43,13 5 7,5
21 Relagbes com Trabalhadores Terceirizados 86,25 60,47 7,01 7,58
22 Apoio ao Desenvolvimento de Fornecedores 86,25 18,75 2,17 7,67
Consumidores e Clientes 345 335,8441 9,73 9,38
23 Politica de Comunicagdo Comercial 115 108,57 9,44 9,06
24 Exceléncia do Atendimento 115 115 10 9,7
Conhecimento dos Danos Potenciais dos Produtos e
25 Servicos 115 112,27 9,76 9,37
21
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NA Nao aplicavel NI  MNao informado
Média do
Pontos Pontos
Temas/Indicadores de Profundidade grupo de
Disponiveis Obtidos PR
Comunidade 345 315,5625 9,15 8,57
Gerenciamento do Impacto da Empresa na
26 Comunidade de Entormo 86,25 80,63 9,35 7,1
27 |Relagbes com Organizagbes Locais 86,25 86,25 10 9,25
28 | Financiamento da Acdo Social 86,25 64,69 7,5 8,41
29 |Envolvimento da Empresa com a Agdo Social 86,25 84 9,74 9,53
Governo e Sociedade 345 228,75 6,63 8,63
30 | Contribuigbes para Campanhas Politicas 86,25 86,25 10 9.5
31 |Praticas Anti-Corrupgdo e Propina 86,25 43,13 5 7,62
32 |Lideranca e Influéncia Social 86,25 56,25 6,52 9,13
33 |Participacao em Projetos Sociais Governamentais 86,25 43,13 5 8,26
22
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4. SA 8000

O constante esforco da INFRAERO, como empresa socialmente
responsavel, vem colaborando para o desenvolvimento de uma politica
social solida, contemplando acoes que trazem ganho real, tanto para a
sociedade quanto para os seus colaboradores. Nesse sentido, cabe
destacar as acoes empreendidas pela Empresa para adequar as praticas de
gestao de pessoas aos requisitos da Norma de Responsabilidade Social
Interna SA 8000 ou Social Accountability 8000.

A SA 8000 é o primeiro conjunto internacional de elementos
normativos auditaveis que surgiu para solucionar o problema da falta de
padronizacdo de indicadores a serem auditados em empresas localizadas
em qualquer parte do mundo. Trata-se de norma voluntaria que se refere a
Relacao Capital e Trabalho, baseada em convencoes da OIT - Organizacao
Internacional do Trabalho, na Convencdo das Nacodes Unidas sobre os
Direitos da Crianca e na Declaracao Universal dos Direitos Humanos.

Reconhecendo a importancia de tal certificacao, a Diretoria
Executiva aprovou a implementacao dos requisitos da SA 8000 na
INFRAERO. Em 2003 foram realizadas as acoes preliminares do projeto,
contemplando treinamentos para sensibilizacdo do corpo gerencial e
realizacao de auditorias de diagnostico na Sede da Empresa e no Aeroporto
Internacional de Guarulhos. A partir das informacdes obtidas nessa
primeira etapa foi possivel definir o projeto para implantacao dos
requisitos da SA 8000, primeiramente, nas Superintendéncias Regionais.
As demais Dependéncias serdao contempladas em etapas futuras.

E necessario destacar que a Certificacdo SA 8000 proporcionara
a Empresa o reconhecimento internacional de idoneidade do ambiente e
das relacoes de trabalho, transparéncia nas relacoes trabalhistas,
consolidacao da imagem empresarial por estabelecer um ciclo de
responsabilidade social com reflexo direto perante os seus clientes e a
sociedade e, finalmente, a consolidacao do modelo de gestao de pessoas,
proporcionando a otimizacdo e padronizacdo dos processos e a
disseminacao das praticas adotadas.
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5. Perspectivas para 2004

O exercicio de 2004 sera de importancia estratégica para INFRAERO
com a consolidacao dos projetos de implantacao de gestdo da qualidade e de
responsabilidade social em consonancia com as politicas idealizadas pelo
Governo Federal, dentro do Plano Plurianual — PPA 2004-2007, BRASIL: UM
PAIS DE TODOS.

O inicio do ano apresenta indicadores da retomada do crescimento do
movimento operacional nos aeroportos da Rede INFRAERO, com o aumento
médio de 8,4% do numero de passageiros nos segmentos doméstico e
internacional.

Para as politicas de responsabilidade social, estao previstas acoes que
demonstram a solidez dos principios sociais, aderéncia as legislacoes locais e
nacionais e o absoluto respeito aos Direitos Humanos.

A INFRAERO esta voltada ao desenvolvimento continuo da politica de
responsabilidade social, por meio do acompanhamento e divulgacao dos nove
principios adotados pela INFRAERO, relativos ao compromisso empresarial com
o GLOBAL COMPACT das Nacoes Unidas, que envolve Direitos Humanos, Direito
do Trabalho e Meio Ambiente, bem como avaliacdo quanto a participacao
positiva para o alcance das metas do milénio.

Em continuidade a sua parceria com o Governo Federal, a INFRAERO
mantera o apoio ao Programa FOME ZERO, estimulando as acboes de
arrecadacao de doacoes na sua Rede de Aeroportos.

Objetiva-se, ainda, a implantacdo do Cédigo de Etica da INFRAERO,
traduzindo a filosofia empresarial paralelamente a busca continua de uma
conduta ética participativa pautada em elevado padrao de transparéncia e
responsabilizacao.

Dentro da visao estratégica para o ano de 2004, ainda esta previsto o
fortalecimento da atuacao internacional da Empresa em especial na América
Latina e Continente Africano, visando o intercambio de tecnologias e apoio
técnico-operacional.
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Quanto a seguranca dos colaboradores esta previsto o desenvolvimento
unificado da gestao de seguranca e saude no trabalho na INFRAERO, para
proporcionar a melhoria das condi¢cées que propiciem o bom desempenho das
atividades funcionais e a melhoria da qualidade de vida, contribuindo para o
aprendizado continuo e a efetiva gestdo do conhecimento e capacitacdo intensiva
e permanente de colaboradores.

A INFRAERO continuara com a implementacdao da sua politica de
desenvolvimento da infra-estrutura aeroportuaria, de modo a manter o equilibrio
entre a capacidade instalada e o crescimento da demanda do trafego aéreo, e
contribuir para a integracao nacional e o desenvolvimento economico-social de
determinadas regidoes do Pais. Ressalta-se, ainda, que esses investimentos
possibilitam a geracao de 50 mil empregos.

Desta forma, os gestores da Empresa continuarao comprometidos com

a busca da exceléncia em gestao aeroportuaria de forma a contribuir com o
desenvolvimento sustentavel do Brasil.

25

Diretoria Executiva
Superintendéncia de Planejamento e Gestao



	Apresentação
	Sumário
	1. Contexto Corporativo:
	Receita Operacional 2003
	2. Compromisso Gerencial com a Política de Responsabilidade Social
	3. Indicadores de Desempenho Social
	3.1. Valores e Transparência
	3.2. Público Interno
	3.3. Meio Ambiente
	3.4. Fornecedores
	3.5. Consumidores e Clientes
	Satisfação de Clientes e Parceiros Pesquisa de Satisfação – 2003
	Ouvidoria da INFRAERO
	3.6. Comunidade
	Projetos Sociais Implantados - 2003
	Programa Sócio-Educativo
	3.7. Governo e Sociedade
	Performance Individual
	4. SA 8000
	5. Perspectivas para 2004

