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RESUMO

PALAVRAS-CHAVE

ISO 9001; Escola de Aviacgdo; Sistema de Gestao da Qualidade; Melhoria Continua.

RESUMO

Atualmente existe um parco nimero de escolas de aviagdo com sistemas de gestdo da
qualidade baseados na familia de normas 9000 da International Organization for
Standardization. Ao longo da presente dissertacdao, o autor propde como principal
objetivo do presente trabalho o estudo e a criacdo das bases necessarias a
implementagao de um SGQ baseado na norma ISO 9001:2015 numa escola de
formacao de pilotos de linha aérea.

Inicia-se o trabalho pela pesquisa bibliografica de vérios artigos relativos, ndo sé, a
norma ISO 9001, mas também algumas fontes que abordam os vdrios SGQ que
atualmente existentes. Para esse fim, usar-se-3ao preferencialmente artigos cientificos
validados pelos Pares. Também serdao referenciados livros técnicos redigidos por
autores conceituados na area.

Apds a pesquisa documental estar concluida, partir-se-a para o estudo concreto da
empresa de acolhimento, sendo posteriormente definidas as bases necessarias para a
implementagao de um SGQ baseado na norma NP EN ISO 9001:2015 através de uma
metodologia investigagao - a¢ao.

Por fim serd feita uma conclusdo sobre os resultados obtidos, a onde se irdo destacar
as vantagens da aplicacdo deste tipo de Sistema de Gestdo da Qualidade, em virtude
dos ja existentes, sendo algumas das vantagens o foco no cliente e o potencial
reconhecimento de qualidade por parte dos stakeholders.
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ABSTRACT
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ABSTRACT

Currently, there are a few aviation schools with quality management systems based on
the International Organization for Standardization's 9000 family of standards.
Throughout this dissertation, the author proposes as the main objective of this work
the study and creation of the necessary bases for the implementation of a QMS based
on the ISO 9001:2015 standard in an airline pilot training school.

The work begins with the bibliographic research of several articles related not only to
the ISO 9001 standard, but also some sources that address the various QMS that
currently exist. For this purpose, scientific articles validated by Peers will preferably be
used. Technical books written by renowned authors in the area will also be referenced.

After the documentary research is completed, the host company will be studied in
detail, and the necessary bases will be defined for the implementation of a QMS based
on the NP EN I1SO 9001:2015 standard through an investigation-action methodology.

Finally, a conclusion will be made on the results obtained, which will highlight the
advantages of applying this type of Quality Management System, in view of the
existing ones, with some of the advantages being the focus on the customer and the
potential recognition of quality by part of the stakeholders.
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INTRODUCAO

1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

Ao longo dos ultimos anos, o constante dinamismo dos mercados tem obrigado as
empresas a arranjarem nao sO métodos para se tornarem mais eficientes, mas
também formas de se distinguirem dos restantes concorrentes. Seja uma empresa que
realize venda produtos, disponibilize servicos ou faca pesquisa e desenvolvimento,
todas elas tém um objetivo comum: a cria¢do de valor acrescentado para se tornarem
vidveis e melhorarem a sua posi¢do competitiva.

A necessidade das empresas se moldarem constantemente as solicitacdes dos seus
stakeholders levou a que, ao longo dos ultimos, anos varios nomes notaveis da historia
da qualidade desenvolvessem métodos e ferramentas capazes de auxiliar as empresas
a reforcarem a sua posi¢cdo no mercado.

A importancia dada a gestao da qualidade, tal como vemos nos dias de hoje, comegou
a surgir apds a Il Guerra Mundial. Nessa altura, os gurus da qualidade Dr. William
Edwards Deming e Dr. Joseph Moses Juran foram convidados por altos setores da
economia japonesa a implementarem sistemas de controlo de qualidade para que,
com isso, fizessem frente as dificuldades socioecondmicas vividas num pais em
recuperacdo apo6s a devastacdo com azo nos acontecimentos da Il Guerra Mundial
(Bisgaard, 2008). Nessa altura, comecgaram a surgir os primeiros sistemas de gestdo da
gualidade nos moldes que conhecemos hoje em dia.

Atualmente, a qualidade é um requisito indispensavel em todas as dreas: na industria,
por exemplo, a gestdo da qualidade ocupa um papel fulcral na estratégia de producgao
(Orr, 1999). Por uma questdo de necessidade, passados alguns anos, seguiu-se a area
dos servicos na implementacdo da gestdo da qualidade (Zhang et al., 2018).

Perante a necessidade de normas que regulassem de forma objetiva os requisitos de
qualidade, em 1987 a International Organization for Standardization (ISO) lanca a
familia de normas ISO 9000 onde se inclui a ISO 9001, baseada na antiga norma BS
5750 da British Standard Institution (Wolniak; Radostaw, 2018).

No ano de 2000, a ISO juntou as normas 9001, 9002 e 9003 numa so, criando a ISO
9001:2000. Para além da novidade da abordagem por processos, esta versdo utilizou
um conceito de qualidade muito mais amplo, tornando a satisfacdo do cliente um dos
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principais indices de desempenho. A mais recente versdao da norma é a ISO 9001:2015
introduziu por sua vez o pensamento baseado no risco (Manders et al., 2016).

Devido as circunstancias que envolvem a aviacdo, a necessidade do controlo da
qualidade na produgdao e no fornecimento de servicos sempre estiveram bastante
presentes. Os passageiros exigem que as companhias se apresentem como seguras, e
estas pretendem que os seus avides sejam fidveis. Uma boa gestdao da qualidade é,
neste caso, um requisito obrigatdrio para que se atinjam os padrdes de seguranca
necessarios (Marion et al., 2021). Deste modo, torna-se imperioso o estudo de
sistemas que validem a gestao da qualidade em todos os ramos da aviagao.

1.2 Objetivos e motivagao

Apds 3 anos de contacto direto com o ambiente aerondutico e 5 anos inserido no meio
académico, a presente dissertagao surge com o intuito de unir num sé documento as 2
areas de formacgao do seu proponente. Sendo em simultaneo aluno do curso Airline
Transport Pilot Licence (ATPL) e do Mestrado em Engenharia Mecanica (ramo da
Gestdo Industrial) o autor teve a iniciativa de desenvolver o trabalho da sua
dissertagcdo em parceria com a escola de aviagdo que frequenta.

Apesar da aviacdo se reger por rigorosas medidas de controlo de qualidade para
cumprir com todas as medidas de seguranca legalmente previstas, ndao existe na
Europa um grande numero de escolas de aviacdao certificadas pela norma ISO
9001:2015. No caso da escola sobre a qual ira recair este estudo seria possivel avaliar a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) no ambito da
manutencado feita dentro de portas, ou na vertente de formagao aeronautica. Tendo
em conta que a vertente da manutencdo ja é certificada pela PART-145, optou-se por
direcionar esta investigacao a vertente escola.

Este trabalho surge com o intuito de estudar a possibilidade de aplicacdao de um SGQ
baseado na Norma Portuguesa (NP) Norma Europeia (EN) ISO 9001:2015 numa escola
de formacdo de pilotos. Apesar de ja estarem implementados varios requisitos
impostos pela legislagdo nacional e internacional com o propdsito do cumprimento de
varios standards na formacdo profissional dos pilotos, um SGQ baseado numa norma
como a ISO 9001 podera nao sé facilitar o cumprimento desses requisitos como
também ultrapassar o exigido, sempre de forma sustentavel. Desta forma, a escola,
enquanto empresa, ganha um forte avango na sua posicao competitiva para com os
seus concorrentes diretos, tanto a nivel nacional como no panorama europeu.

Atendendo aos pontos acima referidos, o autor propds como o principal objetivo do
presente trabalho o estudo e a criacdo das bases necessarias a implementacdo de um
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SGQ baseado na norma ISO 9001:2015 numa escola de formacgao de pilotos de linha
aérea.

1.3 Metodologia

Para atingir os objetivos a que o autor se propde, inicia-se o trabalho pela pesquisa
bibliografica de varios artigos relativos, ndo sd, a norma ISO 9001, mas também artigos
gue abordam os varios SGQ que existem. Com esta investigacdo pretende-se
aprofundar os conhecimentos adquiridos ao longo do Mestrado em Engenharia
Mecanica e validar um conjunto de dados que ja teriam sido anteriormente adquiridos.

Como principal suporte bibliografico usar-se-do preferencialmente artigos cientificos
validados pelos Pares. Também serdo referenciados livros técnicos redigidos por
autores conceituados na area, publicacbes essas com uma grande visibilidade e
aceitacdo no meio cientifico possuindo, portanto, uma credibilidade aceitdvel para a
pesquisa técnica de informacao.

Para a obtencdo de dados atualizados também sera feita a consulta e respetiva
referenciacdo de sites onde se estuda a validade dos mesmos com o cruzamento de
outras fontes de informacgdo. Os sites utilizados serdao sempre os dos organismos legais
(exemplo a ISO) para que se obtenham informagGes provenientes diretamente das
instituicdes em estudo.

Apds a pesquisa documental estar concluida, partir-se-d4 para o estudo concreto da
empresa de acolhimento, pretendendo-se nesta etapa conhecer a dinamica e
organizacdo de uma escola de aviacdo a fim de estudar a implementacdo da norma ISO
9001.

Por ultimo, definir-se-dao as bases necessarias para a implementa¢cdao de um SGQ
baseado na norma NP EN I1SO 9001:2015 através de uma metodologia investigacdo -
acdao. Para esta etapa considera-se como principal fonte de informag¢do o
conhecimento ja adquirido e as reunides informais com a dire¢do da organizacgao.

1.4 Empresa de acolhimento

Atendendo a motivacdo do presente trabalho, realizou-se uma breve reunido com a
direcdo da escola de aviacao para se avaliar a hipétese de desenvolver a dissertacdo de
mestrado na escola a onde o proponente é também aluno. Com efeito, foi aceite pela
Escola de Aviacdo Nortavia (EAN) a elaboracdo de um estdgio curricular para dar a
possibilidade de haver uma recolha de dados fidedigna a fim de desenvolver o estudo
proposto.

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
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Situada a 20 km do centro do Porto, a Nortavia foi fundada em 1989 e é, desde entdo,
uma referéncia na aeronautica nacional. Apesar de atualmente estar direcionada para
a formacdo de pilotos de linha aérea, no inicio da sua operacdo estava vocacionada
para o treino de pilotos privados e trabalho aéreo (como fotografia ou reboque de
mangas).

Com o crescimento da empresa, revelou-se necessaria a aposta na manutencao dentro
de portas para que se obtivesse respostas mais rapidas e economicamente viaveis.
Neste momento, a manuten¢do realizada nas suas oficinas é certificada pela
Autoridade Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) e cumpre os parametros da norma
europeia PART-145, que regula os requisitos necessarios para que as empresas possam
realizar atividades de manuten¢ao em aeronaves ou partes de avides dentro dos
estados-membros da European Union Aviation Safety Agency (EASA). Para além disso,
é o0 Unico centro de servico autorizado pela Cessna Aircraft Company em Portugal
(fabricante da grande maioria da frota utilizada). Hoje em dia, conta com uma frota de
18 aeronaves, entre elas avides destinados a voo visual, voo por instrumentos, treino
de bimotor e ainda um helicéptero (Escola | Nortavia, 2021).

1.5 Estrutura do relatorio

O presente relatério divide-se em 4 capitulos:

e C(Capitulo 1: uma breve contextualizacao histérica do tema de estudo da
dissertacdo (norma ISO 9001); discriminacdo dos objetivos a que o autor se
propde; apresentacdo da metodologia utilizada; resumo da estrutura do
relatdrio; apresentacdo da empresa de acolhimento.

e Capitulo 2: revisdo bibliografica (PLAN) relativa: ao conceito de qualidade; a
evolucdo histdrica da qualidade; apresentacdo da I1SO; evolucdo das normas da
série 1ISO 9000; estudo dos principais pontos de relevancia da norma NP EN I1SO
9001:2015; estudo do conceito de melhoria continua e do ciclo Plan-Do-Check-
Act (PDCA); vantagens e desvantagens de um SGQ.

e Capitulo 3: desenvolvimento do tema em estudo (DO).

e Capitulo 4: conclusdes (CHECK) e propostas de trabalhos futuros (ACT).

No fim do documento expde-se a bibliografia e outras fontes de informacdo, seguido
do conjunto de anexos invocados ao longo do relatério.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA - PLAN

2.1 Do conceito a gestdo da qualidade

2.1.1 Conceito de Qualidade

Sdo vdrios os conceitos que definem o termo “qualidade”. Se consultarmos o
dicionario da lingua portuguesa, também este nos trard varias defini¢cdes, tais como
”, u

“aptiddo”; “superioridade” ou até “exceléncia” (Qualidade - Diciondrio Online Priberam
de Portugués, 2021). Como deveremos entdo definir este conceito?

Segundo Deming, a definicido de qualidade passa por alcancar as expetativas do
individuo que esta a julgar. Ou seja, é uma definicdo que varia de pessoa para pessoa,
e ird representar a satisfacdo de quem estd a avaliar o servico ou produto (Miller,
1996).

Pela andlise de Juran, a definicdo de qualidade é sindnima de aptiddo para a utilizacado.
Pensemos, por exemplo, numa administradora que tem de pernoitar numa certa
cidade devido a uma reunido de negdcios, e s6 quer um local simples e seguro para
passar a noite. Apesar do seu elevado luxo, um caro hotel de cinco estrelas podera ndo
ser o mais indicado para o cendrio, ndo representando uma op¢ao com qualidade. No
entanto, se a mesma administradora for passar férias com a sua familia exatamente
para o mesmo hotel, e procurar um local calmo, seguro e luxuoso poderd ser uma
opc¢ao em que estd presente o conceito de qualidade. Por outras palavras, poderemos
dizer que, segundo Juran, o conceito de qualidade é definido ndo pelo fornecedor, mas
sim pelo cliente e pela aptiddo para a utilizacdo do produto ou servico (Bisgaard,
2008).

De uma forma muito mais concreta, Philip Crosby definiu qualidade como a
conformidade com os requisitos pretendidos, ou seja, é necessdrio que o produto
corresponda com o seu projeto, sendo a sua definicdo de qualidade suportada por
uma noc¢ao de idealmente auséncia de defeitos. Através da sua perspetiva, Crosby
defende que “a qualidade ndo tem custo, o que tem é a ndo qualidade” (Ligia et al.,
2011).

Por ultimo, podemos também fazer uma analise mais objetiva do termo qualidade,
recorrendo a norma ISO 9000:2015, onde se considera qualidade como “Grau de
satisfagcdo de requisitos, dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas de um
objeto ou servigo” (IPQ, 2015a) — pag. 24.
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Apesar do autor considerar que todos estes contributos deverdo ser considerados na
definicdo do conceito, o0 mesmo posiciona-se entre a teoria de Deming e Crosby,
defendendo que um produto com qualidade deverd ndo sé cumprir com a
conformidade de requisitos, como também devera alcancar as expectativas do
individuo a quem se destina.

2.1.2 Evolucdo da Qualidade

Deveremos recuar centenas de anos para encontrar os primdrdios daquilo que
atualmente chamamos de gestdao da qualidade. Desde o final do seculo XIll que os
povos medievais desenvolveram procedimentos para estipular os requisitos de
qualidade dos seus produtos. Nessa altura, os produtos eram largamente
inspecionados e os artigos considerados como bons eram marcados com os simbolos
utilizados na época (Fisher & Nair, 2009). No mesmo sentido, (Pires, 2016) caracteriza
a evolugdo da qualidade desde os tempos medievais relatando que nesta fase todas as
funcdes que hoje identificamos nas empresas modernas estavam concentradas numa
Unica pessoa: o artesdao. Este profissional deveria de identificar a necessidade dos
clientes, conceber o produto, fabricar, vender e prestar o servico pds-venda.

No decorrer da Segunda Revolugdo industrial, surgiram algumas teorias de gestao dos
recursos ainda hoje faladas. Nesta altura, Frederick Taylor destacou na sua obra sobre
gestdo cientifica a importancia da eficiéncia. O termo “scientific management” ficou,
deste modo, também conhecido como “Taylorismo”. Na sua esséncia, esta teoria
defendeu a eficiéncia e efetividade motivando monetariamente os trabalhadores,
controlando ao maximo a sua capacidade de trabalho (Dahlgaard-Park et al., 2018).
Desde esta altura, a eficiéncia tornou-se um assunto largamente discutido,
alimentando a discussdo entre aqueles que achavam que este indicador era uma
ferramenta para a escassez de mao-de-obra e aqueles que defendiam que era uma
ferramenta de controlo e exploragao (Paris, 2019).

No entanto, foi no decorrer da | Guerra Mundial que surgiu a primeira atividade
intimamente ligada com a funcdo da qualidade: o inspetor. Esta nova funcdo deveu-se
a necessidade de assegurar a conformidade dos produtos que eram utilizados nos
campos de batalha.

No intervalo das duas grandes guerras, comecaram a surgir os desenvolvimentos para
a criacdo do controlo estatistico da qualidade. Em 1924, Walter Shewhart’s introduziu
as cartas de controlo na Bell Telephone Laboratories, abrindo assim portas ao controlo
estatistico dos processos. Hodiernamente, revela-se ainda uma importante ferramenta
de controlo para monitorizar a conformidade dos processos associados a grandes
populacdes (Bradford & Miranti, 2019).

A necessidade de garantia da qualidade revelou-se pretinente nos anos 60 no decorrer
da Il Guerra Mundial e dos seus grandes investimentos, como os nucleares. Apesar
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disso, a sua extensdo a outras industrias foi inevitavel devido a crescente exigéncia dos
consumidores e da maior competitividade que se comecgou a sentir (Pires, 2016).

Introduzidos por Kaoru Ishikawa, os circulos da qualidade aparecem na industria
japonesa para depois serem “exportados” para o resto do mundo. Caracterizam-se por
um pequeno grupo de funcionarios da empresa (10 ou menos) que se reunem para
identificarem, analisarem e debaterem formas de melhorar a qualidade e a
produtividade do trabalho (Blaga & Jozsef, 2014).

Desde os anos 80, a filosofia Total Quality Management (TQM) tem sido considerada
uma das teorias mais populares entre as empresas para gerir as suas capacidades e
atingir a qualidade e exceléncia (Dahlgaard-Park et al., 2018). A filosofia TQM acaba
por se caracterizar com sete aspetos chave: missdo, objetivos, estratégia, estrutura,
cultura, pessoas e processos. Deste modo, esta estratégia permite, ndo s6, melhorar a
satisfacdo do cliente como também o desempenho organizacional para que se
fornecam produtos de alta qualidade (Benzaquen et al., 2021).

Na Figura 1 apresenta-se um esquema de (Pires, 2016) que resume as etapas histéricas
de evolucdo da qualidade.
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Sistemas de gestdo
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Circulos da qualidade

Garantia qualidade.
Motivagao para

a qualidade.
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Figura 1 - Evolucdo da Qualidade
(Pires, 2016)
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Seguindo a perspetiva de (Fonseca, 2012), a gestdo da qualidade acaba por assentar
em trés grandes pilares, cada um deles desenvolvido por diferentes autores e com
diferentes destinatarios. Sao eles:

e O trabalho dos gurus da Qualidade, nomeadamente Crosby, Deming e Juran;
e Asnormas da serie ISO;
e (Os modelos de Exceléncia.

Com o legado que foi deixado nos ultimos anos, ha hoje em dia a possibilidade de,
poder optar por um conjunto enorme de ferramentas, ideologias e técnicas que
poderdo levar a uma boa gestdo da qualidade. Com isto, garante-se o fornecimento de
produtos e servicos de exceléncia e também toda a envolvente laboral que leva a que
os parametros de qualidade sejam atingidos da forma mais sustentavel possivel.

2.2 Anorma ISO 9001

2.2.1 AISO

A ISO é uma organizacdao independente, ndo governamental, que neste momento
conta com a participacdo de 165 organismos (/SO - About Us, 2021). Apesar de,
atualmente, ter sede em Genebra, na Suica, foi em Londres, durante o ano de 1946,
que 65 delegados de 25 paises (retratados na Figura 2) se reuniram com o propésito de
discutir o futuro da padronizagdo internacional (/SO - About Us, 2021).

Figura 2 - Fundadores da ISO, Londres 1946

(ISO - About Us, 2021)
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Em 1951, dda-se publicagdo da primeira norma, na data referenciada como
“recomendacdo” (ISO/R 1:1951 Standard reference temperature for industrial length
measurements) (ISO - About Us, 2021). Ja em 1960, é publicada uma norma histoérica
gue teve o objetivo de unificar, de forma global, a utilizacdo das unidades a nivel
internacional. Trata-se da ISO 31, conhecida como International System of Quantities,
gue mais tarde vem a ser substituida pela ISO 80000 (Foster, 2010).

Como data de referéncia relevante, no ano de 1987, publica-se a primeira familia de
normas direcionadas para a gestao da qualidade, a familia ISO 9000 (Heires, 2008).

Atualmente, os organismos membros da ISO dividem-se em 3 tipos:

e Full members (ou member bodie) - influenciam os standards da organizacao,
participando de forma ativa e votando nas reunides técnicas;

e (Correspondent members - somente participam nas reunides da organizacdao
enguanto observadores;

e Subscriber members — membros que, apesar de se manterem atualizados
segundo as orientacdes publicadas pela I1SO, ndo participam nas reunides da
estrutura (/SO - Members, 2021).

Apresenta-se, ainda, na Figura 3 a distribuicdo dos estados acima referenciados.

v &

[ wemberbodies [ Comrespondentmembers [l subscriver members

Figura 3 - Estados membros da ISO

(ISO - Members, 2021)
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2.2.2 As normas da série ISO 9000

Como ja foi introduzido no capitulo 1.1- Contextualizacdo, as normas da serie 9000
tém vindo a ter uma atualizacdo permanente. Todas as revisdes contemplam
novidades significativas, desde o agrupamento das normas I1SO 9001, 9002 e 9003 (no
ano de 2000) a implementagdo de novos conceitos, como o pensamento baseado no
risco (na revisdo de 2015). Segundo (Fonseca, 2015), este conjunto de normas é
mesmo responsavel pelo significativo crescimento de atividades profissionais como o
“Gestor de Qualidade”, “Auditor de Qualidade” e “Consultor de Qualidade”.

No entanto, norma ISO 9001 revela-se, indubitavelmente, como o culminar do
trabalho desenvolvido nos ultimos anos na serie 1ISO 9000.

Segundo o Guia do Utilizador da ISO 9001:2015, publicado pela Associa¢gao Portuguesa
de Certificacdo (APCER) (APCER, 2015), a familia ISO 9000 reparte-se em quarto
normas:

e |SO 9000:2015 Sistemas de gestao da qualidade, Fundamentos e vocabuldrio;

e |SO 9001:2015 Sistemas de gestao da qualidade, Requisitos;

e |SO 9004:2018 Gestao do sucesso sustentado de uma organizacdo, Uma
abordagem da gestdo pela qualidade;

e |ISO/TS 9002:2016 Sistemas de gestdo da qualidade, Diretrizes para aplicar a ISO
9001:2015.

Um ponto de grande importancia da norma ISO 9000 é aquele que determina os
principios da gestdo da qualidade (nomeadamente o tépico 2.3 do documento). Para
cada um dos principios, a norma desenvolve 4 tdpicos: declaracdo; fundamentacdo
Iégica; principais beneficios e a¢des que podem ser implementadas. Transcreve-se, na
Tabela 1, os sete principios da gestdo da qualidade, assim como a declaracdo de cada
um deles.

Tabela 1 - Principios da Gestdo da Qualidade (IPQ, 2015a)

Principio de Gestdo Declaragao

“O foco primordial da gestdo da qualidade é posto na
Foco no cliente satisfacdo dos requisitos dos clientes e no esfor¢co por
exceder as suas expectativas.”

“Os lideres estabelecem a todos os niveis, unidade no
Lideranca propédsito e na orientacdo e criam as condicdes para que
as pessoas se comprometam no atingir dos objetivos da
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organizagédo.”

“Para a melhoria da capacidade da organizagdo para
criar e disponibilizar valor, é essencial que em todos os

Comprometimento das o L .
niveis da organizacdo haja pessoas competentes, a

pessoas . . ,
gquem tenham sido conferidos poderes e que estejam
comprometidas.”

“Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais

Abordagem por eficaz e eficientemente atingidos quando as atividades

processos sdo compreendidas e geridas como processos inter-

relacionados que funcionam como um sistema coerente.”

) “As  organizacbes que tém  sucesso  estdo
Melhoria

permanentemente focadas na melhoria.”

“As decisbes baseadas na analise e na avaliacdo de
dados e de informacdo sdo mais suscetiveis de produzir
os resultados desejados.”

Tomada de decisbes
baseada em evidencias

“Para terem sucesso sustentado, as organizagdes gerem
Gestdo das relagdes as suas relagbes com partes interessadas, como sejam
os fornecedores.”

2.2.3 Anorma NP ENISO 9001:2015

Uma vez que a ISO 9001 é um documento internacional redigido na lingua inglesa,
cabe as entidades nacionais fazer a traducdo das normas publicadas pela 1SO. Na
qualidade de member bodie, o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) é a entidade
responsavel por essa adaptacao a lingua portuguesa no nosso pais (/SO Members - IPQ
- Instituto Portugués Da Qualidade, 2021). Enquanto Organismo Nacional de
Normalizacdo, o IPQ é o responsavel pela edicdo do acervo normativo portugués
(conjunto de documentos editados pelo organismo que inclui todas as normas
portuguesas), conferindo assim o estatuto de NP a ISO 9001. De forma mais
abrangente, este Organismo Nacional de Normalizacdo é, por sua vez, membro do
Comité Europeu de Normalizacdo (CEN), dando também a denominacdo EN no nome
da norma NP EN I1SO 9001:2015 (/PQ - Documentos Normativos, 2021).

Na sua esséncia, a revisdo de 2015 da I1SO 9001 incita a utilizacdo dos principios da
gestdo da qualidade presentes na norma NP EN ISO 9000:2015 (resumidos na Tabela
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1). Sem embargo, da também uma grande importancia aos conceitos que o autor
desta dissertacdo considera de imperiosa importancia e que se passa a enumerar:

e Abordagem por processos;
e Melhoria continua baseada no ciclo PDCA;
e Pensamento baseado no risco.

Apesar de ja estar presente nas revisdes anteriores, um dos marcos que vem reforcado
na versao mais recente da norma é a chamada abordagem por processos. Com este
principio de gestdo da qualidade pretende-se que as organizagdes sejam capazes de
atingir resultados consistentes e previsiveis de forma eficaz. Para isso, devem conduzir
as suas atividades como processos inter-relacionados, o que dard por sua vez origem a
um sistema coerente (Fonseca & Domingues, 2017).

A aplicacdo da abordagem por processos leva a que seja possivel analisar e medir a
capacidade das atividades chave cumprirem com o seu objetivo. Assim, é possivel
haver uma facil interpretacdo de como é que estes processos podem ser melhorados
(Manders et al., 2016).

A norma NP EN ISO 9001:2015 simplifica o conceito da abordagem por processos
através do esquema presente na Figura 4. Neste esquema, a norma “propGe uma
representacdo esquematica de qualquer processo e mostra a interagdo entre os seus
elementos.” (IPQ, 2015b).

Origens das P . Recetores das
Emtradas <| Entradas )2,—‘&1111(13(1&5 >IF Saidas ) Saidas

I

I

| MATERIA,

MATERIA,

PROCESS03 PROCESS03
]

ANTECEDENTES ENERGIA, ! EMNERGIA, SUBSEQUENTES

Em p. ex mos INFORMACAQD, : INFORMACAO, Em p. ex nos

fornecedores: P. ex. zob forma | P ex. sob forma clientes

{internos ou externos), de materiais, : de produta, (internos ou externos),

IECUrsos, ! zervigo,
requisitos

nos clientes, noutras partes

decisdo interesza das
interessadas relevantes

relevantes

I Posziveis controlos e ]

pontos para monitorizar e
medir o desempenho

Figura 4 - Abordagem por processos segundo a NP EN I1SO 9001:2015
(IPQ, 2015b)
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Em paralelo com a abordagem por processos, esta norma tem como base de
funcionamento a melhoria continua baseada no ciclo PDCA, abordado adiante no
capitulo 2.3 Melhoria continua e o ciclo PDCA. Apresenta-se, na Figura 5, a perspetiva
de (Pires, 2016) que ilustra como um processo incluido no SGQ pode ser gerido usando
o ciclo PDCA.

ACT ‘ PLANeamento
Incorporar  — de processos
melhorias | (extensao de risco)

DO \
Realizar | Saidas |
y

28l
0S processos

—

T S

CHECK
Monitorar/medir
desempenho
dos processos

Interagao com outros processos
Interagio com oulros processos

| [ T |

Figura 5 - "Esquema ilustrativo de como um processo incluido no SGQ pode
ser gerido usando o ciclo PDCA"

(Pires, 2016)

Na sua versdo mais recente, a norma NP EN ISO 9001:2015 fomenta o principio do
pensamento baseado no risco. Apesar deste principio estar implicito nas revisdes
anteriores da I1SO 9001, a versao publicada em 2015 apresenta, pela primeira vez, esta
preocupacdo de forma nitidamente explicita. Enfatizando a necessidade de gestdao do
risco, a ISO 9001:2015 refere que este requisito deve ser tido em conta em todos os
pontos da norma, ndo apresentando, no entanto, metodologias préprias para cumprir
com este parametro. Cabe a cada organizacdo decidir como é aplicada a gestdo dos
riscos associados as suas atividades (Anttila & Jussila, 2017).

Com a entrada em vigor da revisdo de 2015, as empresas certificadas pela anterior
versdao da norma (ISO 9001:2008) tiveram a necessidade de fazer a transicao dos seus
SGQ para os requisitos exigidos pela nova revisdo. No seu estudo, (Fonseca et al.,
2019) identifica a ado¢do do pensamento baseado no risco como o principal obstaculo
na transicdo dos SGQ. Ndo obstante, (Martins et al.,, 2021) referem o pensamento
baseado no risco como um dos requisitos mais benéficos da revisdo de 2015, fazendo a
ressalva que a complexidade deste requisito tem levado a necessidade de um estudo
aprofundado deste conceito por parte de vérios investigadores.
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E de salientar que o termo “risco” ndo é visto nesta norma somente no sentido
negativo. Na norma NP EN ISO 9000:2015, o risco é definido como “Efeito da
incerteza”, sendo efeito definido como “um desvio ao esperado - positivo ou negativo”
e incerteza como “o estado, ainda que parcial, de deficiéncia de informacdo”(IPQ,
2015a).

Por fim, realga-se mais um dos marcos importantes na versdo mais recente da I1SO
9001: a harmonizagdo da estrutura. Por meio da diretiva do Anexo SL, a organizagao
internacional decidiu introduzir um elevado nivel de harmonizagao, aplicando a varias
normas uma estrutura semelhante, um texto idéntico e termos comuns (Anttila &
Jussila, 2017), tornando, assim, a interpretacdo mais uniforme e flexivel.

A NP EN ISO 9001:2015 é composta por 10 capitulos. Ao longo do documento sdo
abordados todos os requisitos que, segundo a norma, sdo necessarios para a
implementacdo de um SGQ. Passa-se de seguida a enumerar as 10 secc¢des, assim
como um breve resumo do que se pretende em cada uma delas.

Objetivo e campo de aplicacdo

e Apresentacdo da norma e identificacdo do publico-alvo.
Referéncias normativas

e Invoca a norma ISO 9000:2015 como unica referéncia normativa.
Termos e definigoes

e Informa que, para a presente norma, sdo utilizados os termos e defini¢des na
ISO 9000:2015.

Contexto da organizacao

e Estuda o contexto interno e externo da organizacdao para poder definir a sua
orientacdo estratégica;

e |dentifica os stakeholders e os seus requisitos;

e Determina o ambito do SGQ, identifica os limites e a aplicabilidade;

e |dentifica o que é necessario para implementar o SGQ e 0s seus processos.

Lideranga

e Salienta a elevada importancia da lideranca, do compromisso com a
organizacao e do foco no cliente;

e Define a politica da qualidade da empresa;

e Atribui de fungdes e responsabilidades das pessoas.

Planeamento

e Estipula acdes para enfrentar riscos e oportunidades;

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
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Estabelece os objetivos e o planeamento para alcancar as metas da qualidade;
Planeia as mudancas ao SGQ que se possam vir a revelar necessarias.

Suporte

Define as pessoas, infraestruturas e ambiente necessdrio para a
implementacgao eficaz do SGQ;

Arbitra o que é necessdrio para a monitorizacdo e medicdo dos recursos
(equipamentos de monitorizagdo);

Clarifica os conhecimentos necessdrios para a operacionalizagdao dos processos;
Esclarece as acGes necessdrias para a aquisicao de competéncias;

Assegura a consciencializagao dos colaboradores;

Clarifica os meios de comunicagao;

Fixa a estrutura da informagdo documentada.

Operacionalizacao

Planear e controlar a gestdo dos processos;

Determinar requisitos para produtos e servicos;

Controlar os produtos e servigos externos;

Controlar a producdo e o fornecimento de servicos;

Salientar a importancia da rastreabilidade dos itens;
Estabelecer a politica de preservagao dos produtos;

Determinar as atividades posteriores a entrega;

Decretar uma politica para a libertagdo dos produtos e servicos;
Impedir o fornecimento de produtos ndao conformes;

Avaliacdao do desempenho

Atribui requisitos para monitorizar, medir e avaliar o controlo de processos;
Avalia e analisa a satisfa¢do do cliente;

Avalia através de auditoria interna os requisitos com a norma NP EN ISO
9001:2015

Incute a revisdo dos processos por parte da gestdo.

Melhoria

Investiga e corrigir lacunas que se traduzam em nao conformidades;
Fomenta o conceito da melhoria continua.

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
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2.3 Melhoria continua e o ciclo PDCA

Tal como o termo de qualidade, também o conceito da melhoria continua é definido
de forma diferente por varios autores. Na sua pesquisa, (Chen et al., 2010) baseiam-se
no conceito TQM referindo que a melhoria continua pode ser vista como uma serie de
estratégias que identificam e eliminam o desperdicio. Ja para (Matthews & Marzec,
2017) uma empresa que procura de forma proativa e continua resolver os seus
problemas estd a adotar o conceito da melhoria continua.

De forma direta e objetiva, a norma NP EN ISO 9000:2015 define o termo melhoria
continua como uma “atividade recorrente para aperfeicoar o desempenho” (IPQ,
2015a).

Apesar das varias definicdes acima mencionadas, o conceito de melhoria continua
remete-nos para a palavra japonesa Kaizen, tendo sido a sua esséncia desenvolvida e
espalhada por Masaaki Imai. A palavra é composta por dois conceitos: Kai (mudanca) e
Zen (para melhor) (Sanchez & Blanco, 2014). Contudo, (McLean et al., 2017) referem
gue a melhoria continua moderna tal como hoje é tratada surgiu aquando da filosofia
TQM, abrindo a porta a criacdo de muitas outras metodologias como o Lean
Manufacturing, o Six Sigma, ou o Lean Six Sigma.

Conquanto tenha sido aplicado inicialmente na industria, hoje em dia cada vez mais
empresas aplicam o conceito da melhoria continua na sua gestao, independentemente
da sua dimensdo ou do seu setor de atividade (Sanchez-Ruiz et al., 2020; Sunder M &
Prashar, 2020). No seu estudo, (Sanchez & Blanco, 2014) indicam que, nos ultimos 30
anos, a melhoria continua tomou um papel critico no mundo empresarial para que os
varios organismos melhorassem a sua posicdo competitiva.

Na sua pesquisa, (Kholif et al., 2018) assinalam que um dos principais beneficios da
utilizagao de ciclo PDCA como método de melhoria continua é o custo reduzido ao qual
estd associado.

Apesar das vantagens claras associadas a melhoria continua, deve ser feito um estudo
rigoroso para avaliar a sua aplicabilidade. Varios autores apontam que um numero
consideravel de casos acabam por falhar ou abandonar o conceito, traduzindo-se assim
num desperdicio substancial de dinheiro e recursos (McLean et al., 2017; Sanchez-Ruiz
et al., 2020; Sunder M & Prashar, 2020).

De forma a superintender a melhoria continua, a norma ISO 9001:2015 fomenta a
utilizacdo do ciclo PDCA durante a abordagem por processos para que crie um ciclo de
melhoria em todo o SGQ (de Carvalho & Dumke de Medeiros, 2021). Apesar de,
originalmente, esta ferramenta estar direcionada para a industria, também a sua
aplicacdo se alastrou para varias areas, servindo como uma ferramenta de
aprendizagem continua (Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015). Assim sendo, enquadra-se
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perfeitamente no conceito defendido na ISO 9001 que abrange a gestdo da qualidade
em produtos e servigos.

Embora ndo seja o acronimo mais utilizado na sua versao mais recente, o ciclo PDCA é
dado pelo ciclo Plan-Do-Study-Act (PDSA) (PDSA Cycle - The W. Edwards Deming
Institute, 2021). Ao analisar a histdoria desta ferramenta, o autor da presente
dissertacdo ndo consegue deixar de fazer, de seguida, um pequeno enquadramento
das varias adaptacdes enriquecedoras que a mesma foi sofrendo ao longo dos ultimos
anos.

Por influéncia da obra de Clarence Irving Lewis, os notaveis Walter Shewhart e William
Deming deram inicio aquilo que hoje é o ciclo PDSA (Moen & Cliff Norman, 2010). Tal
como ja foi referido no capitulo 2.1.2 Evolugdo da Qualidade, corria o ano de 1924
guando Walter Shewhart introduziu as cartas de controlo. Durante o ano de 1939,
Shewhart publica a sua obra “Statistical Method From the Viewpoint of Quality
Control” e introduz, pela primeira vez, o conceito de uma linha reta de 3 etapas que
passava pela especificacdo, producdo e inspecdo. Posteriormente, o conceito foi
revisto para o tornar num ciclo repetitivo, formando o Ciclo de Shewhart (Moen & Cliff
Norman, 2010). Na Figura 6 apresentam-se os referidos conceitos de forma gréfica.

Shewhart straight-line process
Step two Step three

Specification ~ Production Inspection

Shewhart cyclical concept

ificag
%QBC afloo
c )
E g
% S
(o )
() QQ.‘
& N

Figura 6 - Ciclo de Shewhart

(Moen & Cliff Norman, 2010)

Passados uns anos, durante a conferéncia da Japanese Union of Scientists and
Engineers de 1950, William Deming apresenta a sua adaptacdo do ciclo de Shewhart.
Segundo o ponto de vista apresentado por Deming, a inova¢do continua da qualidade
passa pelos pontos descritos na Figura 7. E, assim, criado o ciclo de Deming, ou Deming
Wheel (Moen & Cliff Norman, 2010).
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1) Design do produto (com testes apropriados).

2) Fabricar o produto e testa-lo na linha de producdo e laboratdrio.

3) Vender o produto.

4) Testar o produto em servigo. Perceber o que os utilizadores pensam
e porqué que os restantes ndo compraram.

Figura 7 — Ciclo de Deming

(Moen & Cliff Norman, 2010) - Adaptado

Segundo Masaaki Imai, apds a apresentacdo do ciclo de Deming, o mesmo foi
restruturado pela industria japonesa, ndo havendo “proclamacdo” formal da dita
adaptacdo. Assim, as etapas representadas na Figura 7 por 1, 2, 3 e 4 que, até a altura,
se sintetizavam as palavras Design, Production, Sales e Research, respetivamente,
foram substituidas pelos termos Plan Do Check e Act, nascendo finalmente o ciclo
PDCA. Por sua vez, Kaoru Ishikawa enriquece novamente o conceito desdobrando as
etapas Plan em “determining goals and targets” e “formulating methods to reach
those goals” e a etapa Do em “Engage in education and training” e “Implement work”
(Meiling et al., 2014; Moen & Cliff Norman, 2010).

Em 1986, Deming reintroduz o ciclo de Shewhart, desta vez acrescentando as etapas 5
e 6, onde se dd enfase a repeticdo dos passos. Com isto, pretendeu destacar o conceito
ciclico da ferramenta. (Deming, 1986)
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What could be the team’s most
important accomplishments?

What changes might be

desirable? What data are available?

Study the results. Are new observations needed?
What did we learn? Step If yes, plan a change or test.
What can we predict? four Decide how to use the
observations.

e Carry out the change or
Observe the effects two 4 . g
test decided upon,

of the change or test.
preferably on a small scale.

Step five. Repeat step one, with knowledge accumulated.
Step siX. Repeat step two, and onward.

Figura 8 - Ciclo de Shewhart — 1986

(Moen & Cliff Norman, 2010)

No ano de 1993, e apds algumas consideracdes tecidas por Deming nos anos
anteriores, a ferramenta ganha o nome de PDSA. Deming altera, assim, a 32 fase do
ciclo uma vez que a palavra Check acaba por se direcionar mais para a “implementacao
da mudanca com ou sem sucesso.” No entanto, o seu objetivo real direciona-se para a
“previsao de resultados apés um esforco de evolucdo, estudando os resultados atuais
e comparando-os com a possibilidade de rever os métodos aplicados” (PDSA Cycle -
The W. Edwards Deming Institute, 2021). Apresenta-se, na Figura 9, a referida
alteracao.

Plan

Act
K
Study
y y Do

Figura 9 - Ciclo PDSA

(Moen & Cliff Norman, 2010) - Adaptado

De forma a resumir as alteracdes significativas que esta ferramenta foi sofrendo ao
longo dos anos, apresenta-se, na Figura 10, um esquema representativo da evolugao
do ciclo PDSA.
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Shewhart cycle
Walter
Shewhart (1939)
'
Deming wheel Shewhart cycle PDSA
W. Edwards — Deming (1986) —  Deming (1993)
Deming (1950)
'
PDCA PDCA
Japanese QC  — Kaoru Ishikawa
(1951) TQC (1985)

Figura 10 - Evolucdo do Ciclo PDSA

(Moen & Cliff Norman, 2010) - Adaptado

Apesar desta evolucdo, a ISO adotou a versdao que, na sua 32 etapa, faz referéncia ao

termo Check. Os principais capitulos da norma ISO 9001:2015 sobrepostos ao ciclo
PDCA ilustram-se na Figura 11.
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A organizagio e Sistema de Gestdo da Qualidade (4) ~
© seu contexto 4 -
4 3 \
' Suporte (7). 1
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l do
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- Avaliagdo
Requisitos Planeamento . d ¢ 1 Resultados
dos clientes Lideranga o do SGQ
(6) 5) desempenho

)

Produtos
c
SEIVIgos

Melhoria

(10)
Necessidades e ‘

expectativas de
partes interessadas ~ *
relevantes (4) ~

NOTA: Os nimeros enire paréniesis fazem referéncia a segdes nesia Norma.

Figura 11 - Representagdo da ISO 9001:2015 no ciclo PDCA

(IPQ, 2015b)
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Através desta interligacdo da norma e do ciclo PDCA, consegue-se fazer o paralelo
entre as etapas de melhoria continua associadas ao ciclo e os vdrios capitulos
estudados na ISO 9001:2015.

2.4 Vantagens e desvantagens de um SGQ

A norma ISO 9001 representa um modelo de SGQ reconhecido internacionalmente que
pode ser adotado por todo o tipo de organizacdes, seja qual for a natureza, tamanho
ou setor de atividade (Domingues et al., 2019). Como tal, € uma norma versatil que
direciona os seus utilizadores para uma série de requisitos necessarios a
implementagao de um SGQ.

Na sua obra, (Pires, 2016) identifica motivacGes internas e externas para a
implementacao de um SGQ. Entre elas destaca como principal razao externa o facto de
se “dar a maxima confianca (ao cliente) de que a qualidade esta sendo alcancada”. Ja
como principal motivacdo interna aponta o facto de se “dar a maxima confianca (a
gestdo) de que a qualidade estd sendo alcangada ao minimo custo”.

Para além das motivacGes, também as vantagens de implementacdo de um SGQ
segundo a norma ISO 9001 se dividem em beneficios externos e internos (Fonseca &
Domingues, 2017).

Entre os beneficios internos a obtencdo de um SGQ certificado indica que a
organizacdo estabeleceu ferramentas e processos para garantir a qualidade dos
servicos oferecidos. No caso de um SGQ baseado na ISO 9001 quer dizer que todos os
processos foram padronizados, existe um esforco coletivo para providenciar
documentacdo atualizada, atende-se a otimizacdo de recursos e a detecdo de erros.
Para além disto, garante que se propicia um ambiente coeso em que todos os
colaboradores tém um objetivo comum: melhorar o trabalho da organizagdo (Betlloch-
Mas et al., 2019). Ja no que diz respeito aos beneficios externos, (Betlloch-Mas et al.,
2019) referem como principal vantagem o facto do processo de certificacdo aumentar
de forma substancial a confianga dos clientes.

No entanto, também existem barreiras a implementacdo dos SGQ: no seu estudo
sobre a implementacdao da norma ISO 9001:2015 em Pequenas e Médias Empresas
(PME), (de Carvalho & Dumke de Medeiros, 2021) apontam como principais entraves a
lideranga, o comprometimento com as pessoas, a abordagem por processos, a
melhoria, a decisdo baseada em evidéncias e a gestdao do risco. Entre as dificuldades de
implementacdo apontadas por (Ismyrlis & Moschidis, 2015), faz-se referéncia ao facto
de, por vezes, as pequenas empresas nao disporem dos recursos importantes ao
sucesso da implementagdo de um SGQ. Além disso, o esforco financeiro necessario é
relativamente elevado para algumas destas empresas. Fazendo uma reflexdo sobre o
estudo de (Bravi & Murmura, 2021), pode dizer-se que as grandes desvantagens
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associadas a implementacdo de um SGQ s3ao mesmo representadas pelos riscos
associados a sua implementag¢ao quando a mesma nao é levada a bom porto.

Apesar das dificuldades ja apontadas as pequenas empresas, (del Castillo-Peces et al.,
2018) referem que os beneficios atingidos por estes organismos quando conseguem
implementar um SGQ s3ao enormes, uma vez que o seu ponto de inicio em termos de
gestdo da qualidade é muito menor quando comparado a uma grande empresa.

Apresenta-se, na Tabela 2, um resumo dos beneficios apontados por (Fonseca &

Domingues, 2017).

Tabela 2 - Beneficios da implementagdao de um SGQ

Beneficios Internos

Beneficios Externos

Maior confianca na qualidade da
organizagao

Melhor resposta aos requisitos do cliente

Aumento do comprometimento das
pessoas

Acesso a novos mercados

Melhores diretrizes e menos improviso

Relagdes melhoradas

fornecedores

com (ON)

Aumento da qualidade dos produtos e
servigos

Reducdo das queixas

Diminuigdo dos incidentes

Maior satisfacdo do cliente

Melhoria na produtividade e na
eficiéncia

Menos auditorias por parte dos clientes

Diminuigdo dos custos internos

Melhoria da vantagem competitiva

Eliminacdo do trabalho que ndo gera
valor

Melhor imagem no mercado

Apesar dos vérios estudos que expressam as varias vantagens da implementacdo de

um SGQ nas organizacgGes, existem poucas analises que se debrucam sobre esta pratica
em organizacdes de formacdo. Varios autores referem que existe um baixo nimero de
estudos sobre o impacto das medidas adotadas pelos SGQ nas instituicdes de ensino
(Diez et al., 2018, 2020; Fernandez Diaz et al., 2014; Rodriguez-Mantilla et al., 2020).
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Segundo (Fernandez Diaz et al., 2014), apesar de alguns estudos apontarem melhorias
significativas apds a implementacdao de um SGQ, outras pesquisas indicam que os
efeitos sdo mesmo irrelevantes. Deve ainda recordar-se que, no caso das organizacdes
de ensino, ndo existe um impacte instantaneo na aplicacdo dos SGQ, mas sim efeitos
que vao sendo progressivamente consolidados (Diez et al., 2018). Este fator torna esta
avaliacdo ainda mais rigorosa para este tipo de servicos.

Embora os SGQ sejam desenvolvidos com o objetivo de melhorar, de forma continua,
todos os processos de uma instituicdo de ensino (Diez et al., 2018), os estudos
analisados realcam as melhorias obtidas em particular nalgumas areas. De acordo com
(Rodriguez-Mantilla et al., 2020), a implementagdo de um SGQ em instituicdes de
ensino traduz-se num alto nivel de gestdo e num grande avango na cultura de
planeamento. Ainda que (Fernandez Diaz et al., 2014) refiram a comunicagdo como um
aspeto chave nas escolas para o processo de aprendizagem, (Rodriguez-Mantilla et al.,
2020) classificam como médio os impactos sentidos nesta vertente.

Por fim, refere-se ainda o facto de, também nas instituicdes de ensino, a sua dimensao
estar relacionada com os impactes sentidos apds a implementacdo de um SGQ.
Relembrando um dos principios dos SGQ, o envolvimento e comprometimento dos
colaboradores, (Rodriguez-Mantilla et al., 2020) referem que a implementagao de um
sistema numa escola mais pequena tem uma maior probabilidade de sucesso devido
ao comprometimento dos colaboradores.

2.5 Aaviacao e a ISO 9001

Nos ultimos anos, a qualidade e a sua gestdo é um tema transversal a todos os ramos
gue envolvem a aviag¢do: ndo sé na producao e na parte operacional dos avides, como
também nos aeroportos e servicos prestados aos passageiros, estd vincada a
necessidade da gestdo da qualidade (Almehareb & Graham-Jones, 2014).

Para (Schmuck, 2020), no mundo globalizado que vivemos a gestdao da qualidade das
cadeias de fornecimento tém um papel imperioso para que as empresas ganhem uma
vantagem competitiva. Para que se atinjam todos os requisitos de qualidade
solicitados na aviagdo deve garantir-se que as bases da cadeia de fornecimento
tenham uma boa gestdo da qualidade, refletindo-se assim numa melhoria significativa
na seguranca aeronautica. Desde as fabricas de aeronaves as “fabricas” de recursos
humanos, é necessario realizar um trabalho meritério na gestao da qualidade destes
locais para que as suas falhas ndo se acumulem com o efeito “bola de neve”.

Um aspeto a que os SGQ baseados na ISO 9001 ddo valor é ndo so6 a gestdo
documental, mas também a forma como a informacdo é trabalhada e transmitida
dentro das organizagGes. Fazendo um estudo do sistema de informacao utilizado pela
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Delta Airlines, (Khan et al., 2016), também referem que nos varios ramos da aviacdo a
estratégia dos sistemas de informagdo sdo de grande relevo ao sucesso dos SGQ.

Quando se fala da gestdo da qualidade na aviacdo, ha um ponto que se devera
sublinhar: a qualidade associada a ISO 9001, ndo é a mesma que é aplicada nos
sistemas de monitoriza¢do tipicamente utilizados na aviagao. A I1SO 9001 é sim uma
norma que ira providenciar os mecanismos necessarios a uma gestao da qualidade de
servico do operador aéreo.

Segundo (Sicomo, 2018), as principais vantagens de um operador aéreo obter a
certificacdo 1SO 9001 sao:

e Aumento da reputagdo no setor em que se opera;

e Promogao de uma politica de melhoria continua dentro da empresa;
e Aumento da motivagao dos colaboradores;

e Otimizagao do sistema documental com a redugao das redundancias;
e Aumento da satisfacdo do cliente;

e Obtencdo de maiores receitas econdmicas.

Consultando a informacdo mais recente publicada na pagina do Instituto Portugués de
Acreditacao (IPAC), (IPAQ, 2020), em Portugal existiam nesse ano 6 147 certificados
emitidos associados a norma I1SO 9001:2015.

Entre as entidades certificadas pela norma, verifica-se que existem algumas empresas
do ramo aerondutico. Entre elas empresas de manutencao, prestacdo de servicos em
aerddromos ou aeroportos, gestdo de trafego aéreo. No entanto, a essa data, ndo
constava nenhuma escola de aviacdo. Tendo em consideracdo este fator, a adocao de
um SGQ baseado na norma NP EN ISO 9001:2015 numa escola de aviagdo trara nao sé
vantagens a sua organizacao interna, tal como um refor¢o da sua posicdo competitiva
perante os seus concorrentes de mercado diretos.

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN I1SO 9001:2015 numa escola de aviagdo

28



DESENVOLVIMENTO







DESENVOLVIMENTO

3 DESENVOLVIMENTO - DO

3.1 Descricao da organizacao

3.1.1 Designacdo e atividade

A Nortdvia SA é uma empresa que desenvolve uma vasta gama de trabalhos
aeronauticos. Esta baseada no aerédromo de Vilar de Luz, no municipio da Maia, mas
também estende a sua atividade para fora das fronteiras nacionais.

A principal atividade desenvolvida pela empresa relaciona-se com a formagdao de
pilotos de linha aérea, maioritariamente através da Approved Training Organisation
(ATO). Contudo, este ndo é o seu Unico ramo de negdcios. Passa-se de seguida a

descrever as obrigacdes dos servicos aéreos para além da ATO:

Commercial Air Transport (CAT): transporte de pessoas, correio ou carga;

Flight Simulator Training Device (FSTD): treino em sistemas de aviacdo sintética
(simuladores);

Continuing Airworthiness Management Organisation (CAMO): manter os
privilégios para gerir e manter a continuidade de aeronavegabilidade dos
avioOes associados as atividades comerciais e ndo comerciais;

Maintenance, Repair and Overhaul (MRO): fazer manutencdo de aeronaves
respeitando o normativo PART 145;

Maintenance Training Organisation (MTO): formar técnicos qualificados
respeitando o normativo PART 147.

Na Figura 12 representa-se um esquema com as atividades desenvolvidas pela
empresa.

NORTAVIA S.A.

.
o "

Figura 12 - Atividades da Nortdvia SA do
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3.1.2 Caracterizagdo da estrutura organizacional

Devido a complexidade das operacdes desenvolvidas pela organizacdo, a mesma tem
implementada uma estrutura organizacional relativamente extensa. No entanto, o
intuito da presente dissertacao prende-se com a implementagdo de um SGQ vinculado
a componente formativa da EAN, de grosso modo representada pela ATO. Sem
prejuizo, as restantes atividades da empresa (como, por exemplo, CAMO) serao
solicitadas pelo SGQ para o cumprimento dos requisitos necessarios as atividades
desenvolvidas na ATO. Na Figura 13 apresenta-se o esquema organizacional da
empresa.

Accountable Manager

Safety Review Board Sal ager Complie Monitoring
(SRE) nager
M)

Deputy Compliance
Manitoring Manager
(dCMN)

Quality Manager

QM)

Securi

Personnel

Figura 13 - Estrutura organizacional da Nortavia — Transportes Aéreos S.A.

(Nortavia, 2021)
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Apdbs a andlise isolada aos organismos da ATO, o autor apresenta na Figura 14 a
estrutura esquematizada dos intervenientes diretos neste ramo de atividade.

Accountable Manager

Compliance Monitoring
Manager

Safety Manager

Head of Training

School Board

Chief Therotical

Knowledge Instructor SLEGEL R R

Theoretical Knowledge

Flight Instructors
Instructors E .

Techical Library Operations

Figura 14 - Estrutura da ATO

3.1.3  Ambito do SGQ

Na definicdo de um SGQ, a organizacdo deve estabelecer os limites e a aplicabilidade
do seu sistema descrevendo, claramente, todos os produtos e servigcos envolvidos.

Deste modo, estabelece-se que o ambito do presente modelo de SGQ se liga
diretamente a vertente ATO. Assim, pretende-se a implementacdo dos processos
necessarios a gestdo da qualidade dos seus servicos, nomeadamente a formacdo de
pilotos de linha aérea.

Pode-se entdo afirmar que o ambito do SGQ sera: “Formar e educar pilotos de linha
aérea, segundo os mais altos standards operacionais.” Com isto, ao levarem a marca
Nortavia no seu curriculo, os nossos estudantes serdo o melhor testemunho de
gualidade.
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3.1.4 Contexto externo e interno

A norma NP EN ISO 9001:2015 exige a que a organizacdo faca uma andlise do seu
contexto interno e externo. No entanto, ndo exige a utilizagdo especifica de nenhum
meio ou ferramenta especifica para este estudo. Para fazer uma avaliagdo do contexto
externo da Nortavia, procedeu-se a uma andlise dos fatores politicos, econdmicos,
sociais, tecnoldgicos, ambientais e legais (PESTAL).

Pode consultar-se na integra a andlise PESTAL completa no Anexo 1 — Andlise PESTAL.
Deve-se, contudo, realcar no corpo deste relatdrio os seguintes pontos de
relevo:

e A atual estabilidade politica vivida no pais permite um panorama governativo
claro para os préximos anos.

e O poder autdrquico ndao devera ser menosprezado, uma vez que a Nortavia
depende da infraestruturara gerida por este 6rgao. Deve trabalhar-se de modo
a existir uma boa relacdo entre a gestdo da empresa e o municipio.

e A saude financeira da empresa tem como ponto essencial o niumero de
inscricdes anuais. Deste modo, a organizacdao esta nitidamente exposta a
capacidade econdmica das familias portuguesas, assim como a facilidade de
obtencado de créditos a educagdo por parte de grande parte das mesmas.

e A instabilidade meteoroldgica durante o inverno podera ser prejudicial a
operacao da Nortavia, ao cumprimento de prazos, e a evolugdo da proficiéncia
dos alunos.

Para o estudo que se segue, deve também ter-se em conta que a Nortdvia S.A.
desenvolve a sua atividade na area da aviacdo. Isto leva a que a organizacdo seja
obrigada a cumprir com uma vasta gama de regulamentos internacionais, estando ja
implementas algumas das exigéncias da norma ISO 9001. Atendendo a este fator, a
implementacdo do SGQ baseado na norma em estudo devera colmatar as situacdes
ndo previstas pelo atual SGQ de forma que as exigéncias as quais a organiza¢do esta
sujeita ndao sejam comprometidas.

Para o estudo do contexto interno, serd feito no capitulo Tratamento de riscos e
oportunidades uma analise que ira avaliar as forgas, fraquezas, oportunidades e
ameacas a organizacao.
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3.1.5 Caracterizacdo das partes interessadas

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, “As partes interessadas relevantes sGo as que
proporcionam risco significativo para a sustentabilidade da organizagdo se as suas
necessidades e expectativas ndo forem satisfeitas.”(IPQ, 2015a) — Pag. 8. Por outras
palavras, as organiza¢cdes ndo se podem prender unicamente no foco ao cliente.
Devem também apreciar os impactos de todas as pessoas, empresas, instituicdes ou
organizagdes que possam ter efeitos (positivos ou negativos) nas suas atividades.

Na tabela presente no Anexo 2 — Analise das partes interessadas estao descritos os
stakeholders identificados para o caso em estudo, sendo eles os seguintes:

e Gestdo de topo e estrutura acionista;
e Alunos;

e |nstrutores de voo;

e Restantes colaboradores;

e Fornecedores;

e Concorrentes diretos;

e Estado:

e Banca;

e Comunidade em geral,;
e ANAC.

A estrutura acionista da empresa é, sem duvida, o stakeholder de topo que ird
influenciar a forma como todas as restantes partes interessadas se relacionam. No
caso da organizagdao em estudo, a propria estrutura acionista esta fundida com a
gestdo de topo. A esta, cabe a gestdo estratégica da empresa, pelo que uma das
principais expectativas sao os resultados econémicos.

Relativamente aos alunos, considera-se esta parte interessada como bastante
relevante. A principal atividade econdmica da Nortdvia S.A. esta direcionada para a
EAN, sendo os alunos formados pela ATO uma das principais fontes de rendimento da
empresa. Além disso, este stakeholder deve ser um grande foco de aten¢dao no SGQ,
uma vez que o desempenho dos alunos formados ira ditar de forma considerdvel a
reputacao da escola no mercado.

No que concerne aos colaboradores da escola, os instrutores de voo sdo considerados
uma parte interessada isolada. Esta andlise deve-se ao facto destes profissionais
estarem inseridos numa realidade laboral extremamente competitiva, e ao facto de as
suas motivacOes diferirem dos restantes colaboradores. Os instrutores de voo que
lecionam aulas nas escolas de aviacdo sdo pilotos habilitados a concorrerem a
companhias aéreas (empresas que poderdo oferecer muitas mais regalias). Deste
modo, as escolas de voo tém de fazer um esforgo consideravel para conseguir captar o
interesse destes profissionais.
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Os restantes stakeholders, sao externos a empresa. Nao obstante, tém impacto nas
atividades desenvolvidas pela Nortavia, nomeadamente pela ATO. Remete-se para a
leitura do Anexo 2 — Andlise das partes interessadas, onde se faz a analise detalhada
das necessidades e expectativas das partes interessadas acima mencionadas. Ademais,
apontam-se também alguns métodos de monitorizacdo para as referidas necessidades
e expectativas.

3.2 Visdao, Missao e Valores da Organizacao

Apesar destes pontos ja estarem definidos pela organizacdo, o autor optou pela
restruturagdo dos mesmos para que estes figuem mais claros perante as suas partes
interessadas. Ficard a cargo da organizacdo, no futuro, a adogao da sugestao.

Visao
Enquanto Centro de Treino Autorizado (ATO), esforcamo-nos por formar, educar e
treinar os nossos estudantes ao nivel dos mais altos standards operacionais.

Deste modo, desejamos ser um marco na formacdo aerondutica, onde os nossos
estudantes levam com eles o nosso nome, sendo isso a nossa melhor prova de
qualidade.

Missao
Formar e educar pilotos de linha aérea, segundo os mais altos standards operacionais.
E essa a motivacdo que move diariamente todos os colaboradores da Nortdvia.

Queremos providenciar aos nossos estudantes a formacao ideal para, no futuro,
prosseguirem as suas carreiras num mercado extremamente competitivo.

Valores

A seguranca é primordial e a nossa principal prioridade. Estamos comprometidos com
uma operacdo sustentavel, ecoldgica e economicamente eficiente. Defendemos um
ambiente social e respeitoso, valorizamos as diferencas culturais e esforcamo-nos para
nos enraizar e sermos respeitados nas regides em que operamos. Acreditamos num
comportamento de equipa exemplar e em funciondrios altamente motivados por meio
da responsabilidade individual e um forte comprometimento com a empresa.

Dizemos o que fazemos e fazemos o que dizemos.
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3.3 Principios, Politica, Objetivos e Metas de Gestdo

3.3.1 Definicdo da politica da qualidade

A indUstria aerondutica tem uma grande dinamica no decorrer da sua evolugado. Apesar
da recente queda provocada pela pandemia, algumas empresas e organizagdes como a
EUROCONTROL apontam que os valores de trafego do ano de 2019 (ano de referéncia
por se ter atingido recordes) poderao estar de volta ja entre 2023 e 2024. Fazendo
uma analise do grafico presente na Figura 15, podemos até constatar que, no melhor
dos cenarios, essa recuperacao pode até acontecer em meados do ano de 2022.

)

EUROCONTROL 7-year forecast for Europe (2021-2027)
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Figura 15 - Previsdo da evolugdo do nimero de voos no espago aéreo europeu Fonte: (EUROCONTROL, 2022)

O cendrio acima descrito ilustra a dindmica que, habitualmente, se vive na aviacao.
Apesar de haver quedas de trafego bastante severas, a tendéncia geral de crescimento
é tal que as recuperagdes verificam-se ser relativamente rapidas.

Para acompanhar as tendéncias de um mercado tdo competitivo, as escolas de aviacao
deverdo ter uma politica da qualidade tal que os seus servicos ndo sejam
comprometidos com as flutuacdes a que estdo sujeitas.
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Com vista a ter um programa de gestdo da qualidade sustentdvel, definiu-se que a
politica da qualidade se orienta pelos seguintes principios:

Ter um SGQ robusto capaz de garantir a qualidade de formacdo perante
diversas adversidades;

Certificar que todos os cursos lecionados pela ATO cumprem todas as
exigéncias legais requeridas pelos organismos e autoridades internacionais,
europeus e nacionais;

Formar pilotos de linha aérea com um curriculo diferenciador e atrativo ao
mercado de trabalho;

Promover o rigor e a seguranca de voo exigidos na aviagdo durante a formacao
de novos pilotos;

Melhorar de forma continua os processos da organizagao, aceitando para isso
inputs de todos os que tém influéncia da atividade da empresa;

Possibilitar o desenvolvimento continuo dos seus trabalhadores,
proporcionando assim uma formag¢dao continua e meios para que
desempenhem todas as suas fungdes;

Solidificar a reputacdo da escola no mercado através da formacao prestada aos
seus alunos.

De modo a cumprir com o ponto 5.2.2 - Comunica¢do da politica da qualidade da
norma NP EN ISO 9001:2015, os principios da qualidade deverdo ser ndo sé
comunicados aos colaboradores da empresa, como também disponibilizado as partes
interessadas relevantes. Para isso, sugere-se a publicacdo dos mesmos nas plataformas
online como site ou redes sociais.

3.3.2 Objetivos e metas de gestdo

Uma vez que a organizacdo devera suportar a sua atividade na realizacdo dos
processos instaurados, os objetivos e as metas de gestdo deverdo ir ao encontro dos
objetivos expostos durante a analise dos processos (capitulo 3.4.1). A luz disso,
apresenta-se de seguida os objetivos considerados para a gestao do SGQ:

Garantir a admissdo e gestdo de novos alunos para os cursos lecionados na
ATO;

Interligar e gerir de forma articulada todas as fases dos cursos lecionados na
EAN;

Fornecer aos alunos competéncias de voo visual, voo por instrumentos e voo
em bimotor;

Em conformidade com o programa curricular estabelecido pela escola, dotar os
alunos de competéncias tedricas de acordo com o Syllabus da EASA para o
ATPL;
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e Garantir a aeronavegabilidade da frota realizando toda a manutencdo
necessaria as aeronaves (preventiva e corretiva);

e Assegurar a disponibilizacdo dos recursos e apoio necessario a pratica das aulas
de voo;

e Estabelecer uma ponte de comunicacao entre pilotos —administracao;

e Assegurar a distribuicdo justa de voos pelos alunos, acompanhando a evolucao
dos mesmos;

e Ter uma gestdo didria da frota;

e Garantir a contratacdo, gestdao e desvinculacdo dos recursos humanos da
organizacgao.

Remete-se para a anadlise do Anexo 3 — Objetivos e metas de gestdo — plano de
monitorizacdao, onde é feita a descricdo completa dos objetivos e metas de gestdo, tal
como os indicadores que a eles estdo associados e as respetivas formulas de calculo.

3.4 Mapa de processos

3.4.1 l|dentificacdo e interacdo dos processos do SGQ

Para o desenvolvimento do SGQ, a norma ISO 9001:2015 fomenta de forma notdria a
abordagem por processos. Deste modo, consegue-se obter dados de monitorizacdo e
objetivos mesuraveis para que se avalie a eficacia dos processos implementados.

Apesar da organiza¢do ndo ter documentada uma rede de processos, eles existem sob
a forma de procedimentos quotidianos. O contacto direto do autor, enquanto aluno,
com estes procedimentos durante os Ultimos 3 anos permitiu fazer uma identificacao
dos processos implicitamente implementados, mas ndao documentados.

Foram, entdo, identificados na ATO os seguintes processos:

e Processo de Gestdo (PG);

e Processo Comercial (PC);

e Processo de Gestdo da Formacao de Alunos (PGF);
e Processo de Instrucdo de Voo (PIV);

e Processo de Instrucdo Tedrica (PIT);

e Processo de Manutengdo (PM);

e Processo de Operacdes de Voo (POV);

e Processo de Recursos Humanos (RH);

e Processo de Melhoria (PML).
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Na Figura 16 apresenta-se, a verde, 0os processos que se relacionam mutuamente.

PC RH POV PG PGF PM PIV PIT PME

PC
RH
POV
PG
PGF
PM
PIV
PIT
PME

Figura 16 - Relagdo entre processos

Apesar dos processos se referirem a atividade desenvolvida pela ATO, a realiza¢do dos
mesmos requere o recurso a outros ramos de negdcio da Nortavia S.A.. No caso do
PM, por exemplo, sdo solicitados recursos alocados ao CAMO.

3.4.2 Caracterizacdo dos processos do SGQ

Para a caracterizacdo dos processos do SGQ, foi criado um modelo de ficha de
processo. Desta forma, todos os processos estardo descritos no mesmo formulario, o
que simplifica a interpretacdo de quem estiver a analisar o sistema.

Na Figura 17, apresenta-se uma representacao da ficha de processo a ser utilizada para
a caracterizacdo dos processos do SGQ:

= Ficha de Processo

. Rev. 0.0
aRTAVIA
) Processo ZZZ777Z
| Objetivo do Processo | 1 ‘
| Indicadores de Desempenho | 2 ‘
Entradas Saidas
Atividade (cédigo) Descrigdo Responsaveis Registos

Figura 17 - Ficha de Processo
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Os campos enumerados deverdo conter as seguintes informagdes:

1. Objetivos a serem atingidos pelo processo;

2. Enumeracdo dos indicadores de desempenho associados ao processo;
3. Entradas do processo;

4. Esquema representativo das atividades envolvidas;

5. Saidas do processo;

6. Nome e cddigo das atividades realizadas no processo;

7. Descrigdo das atividades;

8. Responsaveis pela realizagdo das atividades;

9. Registos associados a atividade.

Apds a identificacdo dos processos, procedeu-se ao apuramento das atividades
desenvolvidas para a realizagdo dos mesmos, tendo-se chegado as seguintes
atividades:

Processo de gestao

e Fecho de ano;

e Recolha de dados;

e Andlise do SGQ;

e Revisdao do SGQ;

e Definigdo de agdes;

e Gestdo de recursos humanos;
e Gestdo de recursos fisicos.

Processo comercial

e Divulgacao;

e Gestdo de candidaturas;

e Acompanhamento de possiveis candidatos;
e Gestdo dos planos de pagamento.

Processo de gestao da formacao de alunos

e Divisao de turmas;
e Monitorizagao;
e Reporte.
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Processo de instru¢ao de voo

e Instrucdo de voo visual em Single Engine Piston (SEP);

e Instrucdo de voo por instrumentos em SEP;

e Instrugdo de voo em Multi Engine Piston (MEP);

e Gestdo de alunos entre as fases de voo;

e Reportes direcionados ao Safety Management System (SMS);
e Criacdo de procedimentos.

Processo de instrugao tedrica

e Gestdo de horarios;

e Instrucdo de aulas;

e Avaliagles internas;

e Gestdo de avaliacGes externas;
e Encaminhamento.

Processo de manutengio

e Garantir a aeronavegabilidade;
e Manutengao preventiva;

e Manutengao corretiva;

e C(Calibracdo de instrumentos;

e Manutengado externa;

e Atividade de placa;

e Auxilio em situacdes de voo;

e Reporte.

Processo de operagdes de voo

e Atualizagdo de informacdo aerondutica;

e Controlo de tempos de voo;

e Confirmacdo de registos;

e Intervencdo em situacdes de seguranca de voo;
e Simplificacdo;

e Monitorizagao;

e Marcacao e alteracdo de voos;

e Apoio ao aluno piloto.
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Processo de recursos humanos

e Contratacao;

e (Gestao de horas de voo;

e Gestdo de indice de alunos por instrutor;
e Gestdo do mapa de férias;

e Desvinculagao;

e Formacao;

e Avaliacao.

Processo de melhoria

e |dentificacdao de Ocorréncia;

e Acdo imediata;

e Analise de causas;

o Definicdo de agdes corretivas;

e Acompanhamento e andlise de eficacia;
e Acbes de melhoria.

Remete-se para a leitura do Anexo 4 — Processos e registos, no qual se faz a descricdo
completa dos processos segundo a ficha representada na Figura 17. Apds cada ficha,
sdo apresentados também os registos associados ao respetivo processo.

3.4.3 Plano de monitorizagao

Para que o plano de monitorizacdo esteja em linha com os objetivos dos processos,
sugere-se a utilizacdo dos indicadores dos mesmos para realizar a monitorizacdo do
sistema.

Através da andlise da ficha de processos representada na Figura 17, os objetivos de
cada um dos processos estdo discriminados no campo 1. Para estes objetivos, indica-se
no campo 2 os indicadores que deverdao ser utilizados para a monitorizacdo do
processo. Utilizando a filosofia subjacente ao ciclo PDCA, foi criado um documento
(Anexo 3 — Objetivos e metas de gestdo — plano de monitorizacdo) onde se sobrepde
este ciclo aos objetivos e metas de gestdo (por sua vez em linha com os objetivos e
indicadores dos varios processos).

Enumera-se, na Tabela 3, os pontos que sdo abordados no plano de monitorizacao
presente no Anexo 3 — Objetivos e metas de gestao — plano de monitorizacao.
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Tabela 3 - Apresentagdo das metas e plano de monitorizagdo

Fase Temas a desenvolver

e Processo;

o Objetivo;
e Indicadores;

PLAN e Formula de cdlculo;
e Metas.

e Acgdes a serem tomadas;
e Responsavel;
e Prazo de implementacdo;

DO
e Regularidade de monitorizagao.
e Ultimo indicador medido;
CHECK e Cumprimento / Eficacia? Sim ou
nao.
o Acdes a serem tomadas, caso nao
ACT atingido.

Tomemos agora, como exemplo, o Processo de Instrucdao Tedrica. Na sua ficha de
processo pode ler-se no campo 1 da Figura 17: objetivos - “Em conformidade com o
programa curricular estabelecido pela escola, dotar os alunos de competéncias
tedricas de acordo com o Syllabus da EASA para o ATPL.”. Para que o objetivo seja
atingido considera-se como um dos indicadores as taxas de aprovacdo internas. No
Anexo 3 — Objetivos e metas de gestdo — plano de monitorizacdo definiu-se, entdo,
uma periodicidade de monitorizacao para avaliar a evolucdo deste objetivo, e a prépria
evolucdo do processo.

3.5 Tratamento de riscos e oportunidades

3.5.1 Identificacdo e priorizacdo dos riscos e oportunidades

Sendo a norma ISO 9001:2015 um documento que estabelece os requisitos de um SGQ
com o pensamento baseado no risco, uma das suas exigéncias €, a luz do que é
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analisado aquando do contexto da organizacao, planear as a¢ées necessarias para os
riscos identificados.

Embora estejam disponiveis na literatura varias ferramentas para fazer a analise dos

riscos e oportunidades, a norma nao obriga os seus utilizadores a utilizar nenhuma em
concreto. Deste modo, fica ao critério de quem faz este estudo a ferramenta que ird

utilizar.

Para identificacao dos riscos e oportunidades, decidiu-se utilizar uma ferramenta que
aponta as Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats (SWOT), ou seja, as
Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas a organizagao.

Strengths

Reputacdo consolidada no mercado devido aos mais de 30 anos de operacao;
Monopdlio da formacgdo aeronautica comercial na drea metropolitana do Porto;
Proximidade a fronteira norte com Espanha, o que possibilita voos de formacao
internacionais;

Localizagdo proxima de um aeroporto internacional, facto muito favordvel para
o treino de alunos em situagdes de trafego real;

Proximidade a aerédromos, o que favorece a diversidade e espontaneidade no
treino de voo.

Weaknesses

Apesar da frota ser tecnologicamente atual, acertada as necessidades de
formacdao e mantida segundo rigidas normas de manutencdo, as aeronaves
C152 e C172 comegam a ter uma imagem muito desgastada no mercado da
formacdo aeronautica.

Necessidade de os alunos terem de se deslocar a Lisboa para a realizacdo de
exames na Autoridade Nacional;

Aerédromo de base ndo preparado para voos por instrumentos, nem para voos
noturnos;

Opportunities

Perspetiva da rdpida recuperacdo do mercado aeronautico apds a crise
pandémica. Faz-se referéncia a Figura 18, na qual se apresentam as perspetivas
de evolucdo da Boeing para 2021 — 2040. Neste periodo, é expectdvel que o
mercado solicite 612 mil novos pilotos, sendo que sé na europa serao
necessarios 115 mil profissionais qualificados para essa fungao.

Possibilidade de expansdo da escola a outras dreas de formacao para além da
pilotagem. Segundo as perspetivas da Boeing apresentadas na Figura 18, o
mercado aeronautico deverd pedir mais de 2 milhdes de profissionais.
Valorizagao da profissdo de piloto comercial por parte da sociedade em geral.
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Threats
e Novas escolas na zona Norte de Portugal;
e [nstabilidade do prego dos combustiveis;
e Eventos, como a guerra no Leste da Europa, que possam resultar numa nova
crise na aviagao;
e Subida das taxas de juro e maiores restricoes a empréstimos;
e Congestionamento do espaco aéreo detido pelo controlo do aeroporto do
Porto;
e Mudangas no poder autarquico do municipio da Maia;
e CondicGes climatéricas bastante restritivas durante os meses de inverno.
e Problemas com as cadeias de abastecimento de materiais para a manutencao
das aeronaves.
- = 612,000 = 626,000 O 886,000
"T. 'T. Pilots &: Technicians .Tp‘T‘\?; Cabin Crew
Members

Eurcpe Russia and Ceniral Asia
405,000 83,000

= China
411,000

p

Latin America Alfrica Middle East Asia-Pacific*
126,000 63,000 196,000 408,000

38,000

Technicians

Figura 18 - Perspetiva de mercado da Boeing 2021-2040 Fonte: (Boeing, 2021)
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Para proceder a priorizagao dos riscos e oportunidades acima apresentados, procedeu-
se a uma avaliacdo de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT). Para este fim, o autor
baseou-se na sugestdao dada por (Pinto, 2017). No entanto, a ferramenta foi adaptada
segundo a Tabela 4 para que também se pudesse fazer a priorizacdo das
oportunidades.

Tabela 4 - Critérios para aplicagdo da matriz de GUT

indice Gravidade Urgéncia Tendéncia

N3o ird mudar ou

1 Sem gravidade / impacto Pode esperar )
& /imp P pode até melhorar
Ird piorar /
2 Pouco grave / pouco impacto Pouco urgente melhorar a longo
prazo
Ira iorar
) O mais cedo P . ./
3 Grave / com impacto i melhorar a médio
possivel
prazo
Ird piorar /
. o Com alguma
4 Muito grave / com muito impacto . melhorar em pouco
urgéncia
tempo

Se nada for feito ird

O impacto, prejuizos ou . . . piorar rapidamente

. . E necessaria uma .

5 dificuldades serdao extremamente o . / Se algo for feito
. acao imediata o

graves / notdrios ird melhorar

rapidamente

Ressalva-se o facto de esta ferramenta surtir os seus melhores efeitos quando aplicada
por um grupo multidisciplinar que contemple as valéncias necessarias a avaliacdao. Nao
tendo sido isto possivel, a avaliagdo que de seguida sera apresentada espelha somente
a perspetiva do autor.

Devido a extensdo da Matriz de GUT, a mesma pode ser consultada na integra no
Anexo 5 — Matriz de riscos e planeamento de ag¢des. Apds a andlise ter sido feita,
chega-se a priorizacdo dos seguintes riscos:

1) Instabilidade do preco dos combustiveis;
2) Problemas com as cadeias de abastecimento de materiais para a manutencao
das aeronaves;
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3)
4)
5)

6)
7)

Congestionamento do espago aéreo detido pelo controlo do aeroporto do
Porto;

Eventos, como a guerra no leste da Europa, que possam resultar numa nova
crise na aviagao;

Novas escolas na zona Norte de Portugal;

Subida das taxas de juro e maiores restricGes a empréstimos;

Mudangas no poder autarquico do municipio da Maia.

Para além do estudo dos riscos, também foi feita uma priorizagao das oportunidades a
serem tratadas, chegando-se a seguinte ordem:

1)

2)

3)

3.5.2

Possibilidade de expansdo da escola a outras areas de formacao para além da
pilotagem;

Perspetiva da rdpida recuperagdao do mercado aeronautico apds a crise
pandémica;

Valorizacdo da profissdo de piloto comercial por parte da sociedade em geral.

Planeamento de acdes de resposta

O subponto 6.1 da norma ISO 9001:2015 estipula os pressupostos opara que sejam
tomadas a¢bes de tratamento dos riscos e oportunidades. Em (IPQ, 2015b), pag. 15, lé-

se:

“Ao planear o sistema de gestdo da qualidade, a organizacGo deve considerar as
questoes referidas em 4.1 e os requisitos mencionados em 4.2 e determinar os riscos e
as oportunidades que devem ser tratados para:

a)

b)

c)
d)

Dar garantias de que o sistema de gestdo da qualidade pode atingir o(s)
resultado(s) pretendido(s);

Aumentar os efeitos desejdveis;

Prevenir ou reduzir os efeitos indesejados;

Obter a melhoria.”

Mais uma vez, a norma ndo indica nenhuma metodologia formal para que o
planeamento das a¢bes de resposta seja realizado. Para este efeito, o autor optou pela
utilizacdo da ferramenta conhecida por 5W2H. Na sua publicacdo, (Pinto, 2017) refere
que este método deriva do acrénimo (em inglés) dos seguintes fatores:

What: o que devera ser feito?

Why: porque sera feito?

Where: em que local sera feito?
When: quando serd concluido (prazo)?
Who: por quem sera feito?

How: como sera feito (métodos)?
How much: com que recursos (custo)?
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Recorrendo a ferramenta 5W2H, na Tabela 5 faz-se a andlise de um risco e de uma
oportunidade consideradas, pelo autor, de relevo. De modo a justificar a atribuicdo das
datas propostas no campo when convida-se a anadlise do risco “Congestionamento do
espaco aéreo detido pelo controlo do aeroporto do Porto”. Se for bem-sucedida, a
solucdo apresentada poderia ndo sé vir a resolver a raiz do problema apontado, como
também contribuir para toda a comunidade aeronautica que opera no Aerédromo de
Vilar de Luz. Dado que a solugdo apresentada ird obrigar a um procedimento muito
complexo, envolvendo vdrias organizacdes o prazo apontado para a sua aplicacdo é
anual. Para além de toda a complexidade envolvida no processo burocratico
necessario, a iniciativa ficara sempre dependente da aprova¢dao da Autoridade. No
entanto, cabe a escola mostrar a este organismo todas as associadas a solucdo de
problema que é apresentado.

Relativamente a oportunidade “Possibilidade de expansdo da escola a outras areas de
formacdo para além da pilotagem”, o prazo dado estipula-se no final do més de
novembro. Deste modo, a gestdo de topo terd mais ferramentas para definir a sua
estratégia para o ano seguinte.

Tabela 5 - Excerto da analise 5W2H

Possibilidade de expansao

Congestionamento do espago aéreo ,
da escola a outras areas de

detido pelo controlo do aeroporto
do Porto

Risco /
Oportunidade formacdo para além da

pilotagem

Realizacdo de um estudo de
mercado que contemple o
interesse da sociedade em
cursos aeronauticos

Criacdo de corredores aéreos
What? publicados em AIP para entradas e
saidas do aerédromo

Visto que estas formagoes
nao tém um investimento
inicial tdo elevado quanto a
formacao de pilotos, a sua
rentabilidade poderd ser
bastante atrativa

A criacdo de corredores em AIP ira
Why? contribuir para a coordenagdo com
avides externos a escola

Where? Gabinete de operacdes Gabinete de administracao
When? 30/08/2023 30/11/2022
Who? Head of Training e Accountable Manager
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Operations
Andlise detalhada de todos
os fatores necessarios a
How? Contactos entre a escola, a NAV formacdo de alunos
ow?;
Portugal e a ANAC (recursos humanos,
recursos fisicos e
investimentos)
How much? Recursos humanos Recursos humanos

Devido a extensdo da andlise 5W2H a mesma ndo é expressa na integra no corpo deste
relatdrio. Sugere-se a leitura do Anexo 5 — Matriz de riscos e planeamento de agdes,
para a consulta da andlise completa.

3.6 Suporte

A clausula n? 7 da norma ISO 9001:2015 é denominada por “Suporte”. O seu objetivo,
€ assegurar que a organizacdo determina e proporciona 0s recursos, internos e
externos, necessdrios para a operacdo e controlo dos processos, a garantia de
conformidade dos produtos e servicos e a eficacia do SGQ (Pinto, 2017).

Neste capitulo da norma estabelecem-se o0s requisitos necessarios aos seguintes
aspetos:

e Recursos humanos e fisicos;
e Competéncias;

e Consciencializacdo;

e Comunicagao;

e Informacdo documentada.

3.6.1 Recursos e competéncias

Para que a organizacdo desenvolva a sua atividade da forma mais sustentavel, devem
ser definidos quais os recursos, humanos e fisicos, que serdo necessarios. A gestado
destes recursos nao fica, somente, pela sua definicdo inicial. A organizacdo deve rever
as suas necessidades periodicamente, para que estas estejam alinhadas com o seu
volume de negécios. Todos estes recursos, deverdo estar devidamente documentados.

Atendendo as atividades desenvolvidas pela ATO, tem de haver uma estrutura de
responsabilidades bem definida e documentada. Com base no pensamento baseado
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no risco, esta estrutura devera estar preparada para responder a necessidade de
substituicdo dos recursos humanos, sendo, deste modo, necessario criar uma politica
de substituicdo. Para responder a estes requisitos, foi criado um Manual de Fung¢des
onde se descreve as obrigacdes dos colaboradores da ATO, a sua politica de
substituicdo e também documentados os requisitos minimos aos cargos que nele sdo
descritos. Para que este manual esteja harmonizado com os restantes documentos da
Nortavia S.A., as fungdes dos colaboradores foram definidas com base nos seguintes
documentos, ja implementados:

e  ORGANIZATION MANAGEMENT MANUAL (REV. 0);
e OPERATIONS MANUAL (REV. 10).

Contudo, algumas das fung¢des dos documentos acima mencionados foram revistas de
forma a otimizar a dinamica do SGQ.

Remete-se para o Anexo 6 — Manual de fungdes, a onde se apresenta o documento
MANUAL DE FUNCOES — ATO.

A Nortdvia tem as suas operagdes baseadas no Aerédromo de Vilar de Luz, tendo ao
seu dispor esta infraestrutura na qualidade de operador do aerédromo.

Para além disso, tem ao dispor da sua utilizacdo uma vasta gama de aerédromos
portugueses e espanhdis, nos quais poderd operar cumprindo com a legislacdo
aplicadvel em cada um deles. Para a facilitar a sua utilizacdo, a escola estabelece
comunicagles bilaterais com alguns aerddromos, coordenando assim com as
autoridades a utilizacao destas infraestruturas.

Para cumprir com as necessidades de treino, a empresa dispde de uma vasta gama
de aeronaves, equipadas com a instrumentacdo e os sistemas necessarios a cada
uma das fases de voo as quais as mesmas estdo alocadas.

Todos os instrutores que assumam fung¢des na ATO sdo alvos de um treino inicial,
sendo posteriormente submetidos a treinos de refrescamento (termo utilizado na
aviacao) anuais.

3.6.2 Consciencializacao
Atendendo a necessidade de ter uma organizacdo que forneca 0s seus servicos com

qgualidade, alia-se a meritéria importancia da seguranca de voo.

Todos os alunos e trabalhadores recebem, através da plataforma FlightLogger, os
documentos Safety Information Notice e Safety Alert cada vez que se verifique algum
assunto pertinente a ser comunicado as respetivas partes interessadas.
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3.6.3 Comunicacdo e informacdo documentada

As informagdes relevantes para o SGQ sao comunicadas aos colaboradores de forma
apropriada e adequada a dimensdo e caracteristicas da empresa.

Uma vez que a comunidade de alunos e colaboradores trabalha diariamente com a
plataforma FlightLogger, a troca de informacao realiza-se através deste meio. Existe
um repositorio onde se divulgam todas as informagdes pertinentes e os
comunicados sdo realizados através do sistema de mensagens da plataforma, que
encaminha uma notificacdo para os emails pessoais dos seus utilizadores.

O sistema de documentagado utilizado pela ATO segue os mesmos principios gerais
definidos para todos os ramos da Nortdvia S.A.. A sua descricdo é feita no Anexo 7 —
Sistema de documentagcdo, onde se expde o documento SISTEMA DE
DOCUMENTACAO DA ATO.

Embora a revisdao em vigor da norma ndo exija um Manual da Qualidade, este
documento podera ser uma ferramenta Util para reunir uma série de informacgdes
relevantes a empresa, que poderdo ser solicitadas pelos stakeholders. Pode, também,
acabar por servir como carta de apresentacdo da empresa, e como uma ferramenta
para divulgar a forma como a organizacao lida com a gestdo da qualidade.

Com efeito, procedeu-se a realizacdo deste documento MANUAL DO SGQ, onde sdo
tratados os seguintes pontos:

e Gestdo do Manual (objetivo; ambito do manual; estrutura; elaboragdo e
revisao; distribuicdo);

e Ambito do SGQ;

e Apresentacdo da empresa (localizacdo; apresentacdo; organigrama; politica e
objetivos da qualidade);

e Gestdo de Recursos;

e Sistema de Gestdo da Qualidade (estrutura documental; mapeamento de
processos e descricdo sumaria dos mesmos; ligacdo de processos com as
clausulas da norma).

O manual pode ser consultado no Anexo 9 — Manual do SGQ.
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3.7 Operacionalizacdo

3.7.1 Planeamento e controlo operacional

A operacionalizagdo do SGQ da-se, sem duvida, durante a realizagdo das atividades
descritas nos processos identificados dentro da organiza¢do, por sua vez ja descritas
no Anexo 4 — Processos e registos.

No caso em estudo, a ATO, a organizagdo proporciona servi¢os, sendo que o seu
“produto” principal é a formagao dos alunos. A maior ndao conformidade que se podera
vir a verificar em todo o sistema é o insucesso dos estudantes da ATO. Para que isto
nao aconteca, foi desenvolvido o plano de monitorizagao dos objetivos, ja abordado no
capitulo 3.4.3 - Plano de monitorizacdo, e uma série de registos associados aos
processos que visam documentar as informacdes pertinentes a reter. Para além destes
registos, o autor teve ainda a possibilidade de testemunhar uma série de outros
documentos utilizados no quotidiano da empresa que visam a gestdo da
operacionalizacdo dos processos identificados, e que vém solidificar todo o
planeamento feito para a gestdo dos cursos lecionados na ATO.

Durante o processo de formacdo, estdo bem definitos todos os objetivos a cumprir em
cada aula, seja ela tedrica ou de voo (consultar processos de formacao tedrica e de voo
do anexo 4). Na Figura 19, da-se o exemplo de um registo de planeamento da
atividade “Instrucdo de voo em MEP” do Processo de Formacgao de Voo.

asl am a W 1

Briefing Grading Flight

44 VCON(M) 01
VFR dual: 1:15 | Multi-engine: 1:15

Demonstrations
Variable pitch propellar
Landing gear operation

Main exercises
Meteo, FPL, M&B, Notam, Pre-flight inspection
Symmetrical power

Emergencies
Flapless landing
Emergency descent
Cpen door

Mandatory reading
AGK Propellers

AGK Landing gear
PoF Multiengine
AFM Tecnam P2008T

Figura 19 - Exemplo de planeamento de aula de voo
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Com estes registos, a organizacao evidencia de forma clara a intengdo de estabelecer
os critérios para as suas atividades, de forma a uniformizar o seu produto: a formacao
de alunos.

3.7.2 Requisitos e desenvolvimento de produtos e servicos

Todos os requisitos para a formacdo de pilotos de linha aérea estdo estabelecidos
através de normas internacionais. Assim sendo, para as escolas de aviagdo verem os
seus cursos aprovados pela Autoridade tém de cumprir com estes requisitos. Desta
forma, a organizacdo evidencia que tém definidos os requisitos para os seus produtos
e servicos através da aprovag¢dao dos cursos lecionados por parte da Autoridade
Nacional.

Apesar dos requisitos estarem internacionalmente estabelecidos, cabe as escolas
proporcionarem o desenvolvimento de técnicas e métodos de ensino dinamicos para
atingir os standards exigidos. Pela experiéncia enquanto aluno, o autor teve a
possibilidade de testemunhar a dindmica da escola na realizacdo de novos materiais de
formacao, e de um sério trabalho de desenvolvimento dos seus Standard Operating
Procedures (SOP), documento onde sdo estabelecidas as praticas de opera¢do da
escola. Na Figura 20, apresenta-se um excerto da pdgina de revisdes deste documento,
onde se evidencia através das datas de revisao, a constante dinamica da organizacao
em criar novas ferramentas e instrucdes de trabalho.

Record of revisions

Revision Date Observation
0 06/10/2020 Initial issue
1 24/06/2022 Training areas, C172K, small corrections
2 28/05/2021 Solo flight authorization, C152 air filter
3 29/07/2021 Procedures for theoretical examination, training areas and
routes
4 24/06/2022 IFR navigation, small corrections

Figura 20 - Lista de revisdo dos SOP's

Alerta-se para a gralha da data da revisdo 1, que foi publicada a 05/03/2021.
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3.7.3 Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos

Através do seu ORGANIZATION MANAGEMENT MANUAL (REV. 0), a Nortavia S.A.
evidéncia que define objetivamente a sua politica de contratacdes de servigos. Sao
estabelecidos pontos de grande importancia como responsabilidades, necessidades de
acordos escritos, tipos de contratacdes e o processo aplicavel aos fornecedores
externos de produtos e servigos.

Devido a politica de privacidade defendida pela empresa, ndo é possivel expor em
detalhe o processo adotado. Contudo, e de forma a dar as evidéncias possiveis,
enumera-se abaixo 0s passos seguidos na contrata¢ao de produtos e servigos:

1) Definicdo dos requisitos e necessidades;

2) Realizar uma andlise das possiveis ofertas, evidéncias sobre as empresas,
certificados e aprovacgdes legais;

3) Escolher o fornecedor mais indicado;

4) Avaliar cuidadosamente se o fornecedor cumpre com todos os requisitos legais,
verificar com o maximo cuidado a adequabilidade das instalagdes,
equipamentos ou recursos fornecidos;

5) Decidir se é necessario realizar um estudo de impacto de seguranca;

6) Estabelecer um programa de auditoria ao fornecedor;

7) Decidir e fechar a decisdo;

8) Analisar cuidadosamente todos os pontos do contrato;

9) Assinar o contrato de fornecimento de produtos e/ou servigos.

3.8 Avaliacdo de desempenho e melhoria

Através da operacionalizacdo dos processos descritos no Anexo 4 — Processos e
registos, a ATO é capaz de monitorizar, medir e avaliar o desempenho do seu sistema.
Para isso, a operacionalizacdo dos processos conta com varios registos como por
exemplo: planos e relatérios de auditorias; registos de reclamacodes; registos de ndo
conformidades; fichas de consulta a trabalhadores e alunos (clientes); etc.

No ORGANIZATION MANAGEMENT MANUAL ja implementado na escola, é também
descrito ao pormenor o sistema de auditoria utilizado dentro do Compliance
Monitoring Program responsavel pela monitorizacdo de uma série de normativos com
0s quais estas escolas tém de cumprir. Remete-se para o Anexo 8 — Sistema de
auditoria”, onde é feita uma descricdo sumaria do respetivo sistema. Nos registos
associados ao Processo de Melhoria, descrito no Anexo 4 — Processos e registos, faz-se
uma sugestdo de registos que poderdo complementar este programa de modo a que
ele responda, também, perante os requisitos da ISO 9001:2015.
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4 CONCLUSOES E PROPOSTAS DE TRABALHOS FUTURQOS

4.1 ConclusBes - CHECK

Ao longo dos ultimos anos, a qualidade e a sua gestdo tiveram um papel fulcral no
desenvolvimento econdmico a nivel mundial. As necessidades de uniformizacdo de
requisitos de qualidade foram sem duvida o impulso para a criacdo de normas e
sistemas que impusessem certos standards as organizacdes que aceitavam reger a sua
gestdo da qualidade por esses principios.

Com o intuito de otimizar a sua formacdo académica, o autor da presente dissertacao
optou por unir as suas duas areas de formacao. Deste modo, foi possivel aumentar os
seus conhecimentos de sistemas de gestdo da qualidade numa empresa que opera no
ramo da aviagao.

A pesquisa bibliografica revelou-se um trabalho bastante produtivo, onde o autor p6s
em pratica varias técnicas de pesquisa abordadas ao longo das varias unidades
curriculares do seu percurso académico. Através desta recolha de informacdo, foi
possivel perceber a evolugdo dos conceitos de qualidade, e as origens da criacao dos
SGQ. Durante a procura de informacdo, foram encontradas poucas referéncias
bibliograficas que ligassem os SGQ baseados na norma ISO 9001 a aviagdo. Isto levou a
pergunta: porqué que poucas empresas de aviagdao apostam na certificacdo pela
norma ISO 90017

Durante o desenvolvimento da dissertacdo, foi possivel conhecer a organizacao,
perceber a interagdo que existe entre os varios departamentos, e comecgar o estudo
necessario para a criacdo de um modelo de SGQ baseado na norma NP EN [SO
9001:2015.

Foram disponibilizados, para analise do autor, 2 documentos de extrema importancia a
organizacdo: o ORGANISATION MANAGEMENT MANUAL (OMM) e o OPERATIONS
MANUAL (OM). Nestes documentos, considerados pela organizacdo confidenciais, esta
descrita a forma como a organizacdo opera em varias vertentes como por exemplo as
politicas de documentacdo, contratacdo, compras, programa de Compliance com as
normas exigidas, etc. A acrescer a estes manuais, foi possivel também ter acesso a uma
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série de registos utilizados no quotidiano como, por exemplo documentos relativos a
manuten¢les de aeronaves, gestdo da formagdo dos alunos, gestdo de recursos
humanos e gestdo de infraestruturas.

Perante toda a informacdo apresentada, procedeu-se a priorizacdo das necessidades
para uma futura implementa¢dao da norma. Aquela que mais se destacou foi, sem
duvida, a necessidade da fazer um trabalho de identificacdo dos processos ja
implementados na organizacdo (mas ndo documentados). Com a definicdo das suas
entradas, atividades e saidas foi possivel, também, criar alguns indicadores de
desempenho para monitorizar a evolucdo destes processos. Ao longo deste processo,
foram criados alguns registos que o autor achou de relevo para enriquecer aqueles que
atualmente ja existem na organizagao.

Apesar da definicdo dos processos ser de importancia primordial, também foram
redigidos outros documentos necessdrios para responder aos requisitos impostos pela
norma. Um exemplo, ¢ o MANUAL DE FUNCOES. Neste manual, consolidou-se o que ja
estava em vigor na empresa, com algumas altera¢des que, do ponto de vista do autor,
serdo favoraveis ao desempenho dos processos da organizacdo. Para mais, foram
acrescentados tépicos (como a politica de substituicdo) que apesar de estar prevista
no dia a dia da organizacao, ndo estavam devidamente documentados.

Ao longo das reunides tidas com a direcdo da empresa, foi possivel perceber que a
Nortdvia ja cumpria com bastantes requisitos da norma ISO 9001. Um exemplo
apontado nesta dissertacdo é o controlo de fornecedores externos.

Feita a analise acima descrita, é possivel responder a questdo “Porqué que poucas
empresas de aviagdo apostam na certificagdao pela norma ISO 9001?”. Atendendo a
gue estas organizacoes estdo sujeitas a muitas medidas de controlo de qualidade e de
cumprimento de normas aeronduticas internacionais, ja estdo dotadas de varias
ferramentas que permitem garantir a qualidade das suas operac¢des. Nao obstante da
eficacia destes sistemas, ha valéncias da norma ISO 9001:2015 que ndo sdo abordadas
nas filosofias ja implementadas. Um SGQ baseado na ISO 9001:2015 trard um sistema
com mais foco no produto (pilotos formados) e nos clientes (alunos). Além disso, a ISO
9001 é uma norma que se liga diretamente a sistemas de gestdo da qualidade. Os
sistemas atualmente implementados, ligam-se diretamente a monitorizacdo e
cumprimento das normas aplicadas ao setor da aviagao.

Com a implementacdo da norma NP EN ISO 9001:2015, o autor conclui que uma das
vantagens com maior relevo sera atingida a nivel competitivo. Como o numero de
escolas certificadas por esta norma é bastante diminuto, a Nortavia podera aumentar
a sua vantagem competitiva para com os seus concorrentes diretos.

A organizacdo ficara também dotada de ferramentas que permitam uma maior
monitorizacao dos seus processos, e que irao facilitar e clarificar algumas situacdes no
guotidiano da empresa.
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Também é importante realcar que serd necessaria uma coordenacdo de registos e
documentos entre os requeridos pelas normas aeronauticas e pela I1SO 9001. Deste
modo, ndo havera duplicacdo de documentos.

4.2 Propostas de trabalhos futuros - ACT

Tal como foi referido nas conclusdes, a Nortdvia S.A. ja tem um SGQ préprio para dar
resposta as exigéncias das normas aeronduticas. Por este ndo se focar somente na
componente letiva, nomeadamente na ATO, a implementacdo de um SGQ baseado na
norma NP EN ISO 9001:2015 podera dar azo a duplicacdao de certos documentos e
registos.

A primeira proposta de trabalho futuro prende-se com a harmonizagdao de toda a
documentacgdo da escola, de modo a esta dar resposta aos requisitos exigidos pelo
SGQ atualmente implementados, e a acrescentar as exigéncias feitas por um SGQ
baseado na ISO 9001:2015. Para isto, a pessoa encarregue terd de receber formacao
do SGQ existente, bem como das normas com as quais este tem de cumprir. S6 depois
disso ird ser possivel criar um SGQ harmonizado que responda aos requisitos da norma
NP EN ISO 9001:2015, e a todas as normas as quais esta organizacdo esta sujeita.

A segunda proposta de trabalho futuro sé fard sentido quando a primeira for
cumprida. Esta proposta prende-se a extensdao do ambito do sistema baseado na I1SO
9001 aos outros ramos da empresa, como por exemplo, a manutencao.
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6 ANEXOS

6.1 Anexo 1 - Andélise PESTAL

Fator Efeito na empresa

Previsibilidade das politicas adotadas pelo

POLITICO . - ~

Estabilidade politica governo em temas como educagao,
fiscalidade, apoios estatais.

Poder autarquico - . . .

- q Entraves ao investimento privado.

gestdao do aerédromo

Guerra no Leste a - . N
Possibilidade de uma nova crise na aviagao.

Europa

ECONOMICO Aumento das despesas de formacao.
Preco dos

combustiveis - . -
Possibilidade de uma nova crise na aviagao.

Paragem das operagcbes por infecdo de
alunos e staff.

Efeitos da COVID-19
Incerteza na evolucdo do numero anual de

inscricoes.

Maior dificuldade das familias obterem

. crédito para a formacdo, levando a uma

Taxas de juro D
eventual diminuicdo do numero de

inscricoes.

Aumento das despesas de forma

Inflagdo generalizada.

Necessidade de um maior rigor de previsao
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financeira por parte da gestao.

Saldrio médio nacional

Influencia a capacidade de contracdo de
empréstimos, consequentemente tem um
possivel efeito no numero de estudantes
inscritos.

Previsbes evolucdo As perspetivas animadoras ddo um
aviacao panorama favordvel a evolug¢do da escola.
SOCIAL Falta de apoios

estatais a formacao de

A empresa ndo consegue estender a sua
oferta a todas as classes socioecondmicas.

pilotos
Emigracao de Menos instrutores disponiveis para dar
profissionais formacgao nas escolas.
Acolhimento de . )

. Profissionais de diferentes culturas
refugiados de guerra .

disponiveis para trabalhar.

em Portugal

Diversidade ética e de
género na aviacao

Diminuicdo dos receios e reservas das
minorias éticas e de género atrai mais alunos

para o curso de piloto.

Reconhecimento da
profissdao de piloto

Atragao de mais alunos.

TECNOLOGICO

Evolucdo tecnoldgica
na aviagao

Necessidade de investimento para

acompanhar a evolucgdo tecnoldgica.

Novas frotas de avides
de formacao

Perda de vantagem competitiva por haver
outras escolas a utilizar frotas mais digitais.

AMBIENTAL

Eficiéncia da frota

Diminuigdo dos custos com combustiveis.

Meteorologia no
norte do pais

Dificuldade a progressdao VFR durante o
Inverno.

Mudangas climaticas

Instabilidade e
prazo.

imprevisibilidade a longo
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Medidas de
descarbonizacao

Marca de responsabilidade ambiental.

LEGAL . ~ .
Legislagdo especifica

nacional e europeia

Necessidade de um programa direcionado
somente para a conformidade de requisitos
legais.

Salde e seguranga no
trabalho

Diminuicdo dos incidentes e acidentes de
trabalho.

Protecdo de dados

Necessdria maior atencdo a utilizacdo e
armazenamento de dados pessoais.

Formagdes extra ATPL
exigidas pela EASA

Aumento dos custos de formacgdo, o que leva
os alunos a aumentarem a ponderagdo para
seguirem a carreira de piloto.
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6.2 Anexo 2 —

Analise das partes interessadas

Parte
Interessada

Necessidades e Expectativas

Monitorizagao

-Lucros gerados pela atividade
da empresa;

-Relatdrio anual de contas;

Gestao de -Retorno de investimento;

topo e -Tendéncia de crescimento;

estrutura “Reconhecimento da - empresa -Reunido trimestral entre sdécios e

acionista perante o mercado;

administragdo.
-Crescimento continuo e
sustentavel da empresa.
-Tempo médio para conclusdo de
-Formacao de qualidade; Curso;
-Cumprimento de prazos; -Inquéritos de satisfacdo
. - . anénimos;
-Disponibilidade de instrutores e !

Alunos avioes; -Taxa de desisténcias;
-Reconhecimento da empresa -Numero de alunos com
perante o mercado; necessidade de passagem a curso

. modelar;
-Pre¢os vantajosos.
-Taxa de empregabilidade.
-Estabilidade laboral; - . ~ , .
-Inquéritos de satisfagao andnimos
-Formacao continua; sobre as condicoes de trabalho;
-Manutengao das licengas -Numero de incidentes de
associadas a pilotagem; trabalho;

Instrutores
-Salario atrativo; -NUmero de voos realizados;
-Possibilidade de crescimento na -Inquéritos de satisfacdo dos
empresa; alunos relativamente aos métodos

- de ensino.
-CondicGes de seguranca.
_Estabilidade laboral; -Inquéritos de satisfacdo anénimos

Restantes sobre as condigcdes de trabalho;

colaboradores

-Formacao continua;

-Saldrio compensador;

-Numero de incidentes de

trabalho.
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-Possibilidade de crescimento na
empresa.

-Regularidade de encomendas;

. -Monitorizagdo dos prazos de
Fornecedores -Pagamentos em dia;
pagamento.
-Parcerias de fidelizacao;
-Monitorizagdo das atividades
realizadas e divulgadas pelos
Concorrentes -Captacdo de alunos através da concorrentes diretos;
diretos diversificacdo da formacao;
-Acompanhar e analisar o
crescimento da concorréncia.
-Pagamento de impostos; -Taxa de empregabilidade em
~ . .. empresas nacionais;
Estado -Formagdo de  profissionais P ’
qualificados. -Relatdrio anual de contas.
-Fornecimento de  produtos
financeiros aos alunos para a
realizacdo do curso de piloto de -Relatério anual de contas;
linha aérea; .
Banca ’ -Nimero de

-Fornecimento de  produtos

financeiros a empresa

investimento.

para

incumprimentos
associados a empréstimos.

Comunidade
geral

-Criacdo de postos de trabalho;
-Responsabilidade ambiental;

-Responsabilidade na formacao
de pilotos comerciais;

-Contributo social.

-Balango anual de iniciativas
sociais dinamizadas pela empresa

dentro e fora de portas;

-Relatério anual de impacte

ambiental;

-Taxa de empregabilidade.

ANAC

-Cumprimento da legislacdo

nacional e europeia;
-Operagdes seguras
-Realizacdo de exames;

infraestruturas
apropriadas a instrucdo;

-Avides e

-Relatdrios de auditorias;

-Todos os registos associados a
instrucao e manutencao;

-Reportes de segurancga.
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-Realizagao de auditorias;

-Informagdo documentada.
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6.3 Anexo 3 — Objetivos e metas de gestao — plano de monitorizagao

No anexo 3 apresenta-se a folha Excel utilizada para a realizacdao da matriz de objetivos, metas de gestdo e plano de monitorizagao. Decidiu-se ndo seccionar a tabela em termos de colunas, para ndo perder a

79

sequéncia que dos temas tratados na folha Excel. Esta tabela foi concedida para a sua consulta e utilizagdo em formato digital.

OBJETIVOS E METAS DE GESTAO

PLANO DE MONITORIZACAO
PLAN D0 CHECK ACT
o » : . ) , . ) ) . — Cumprimento / Eficicia? ) L
N2 do objetivo Processo Objetivo Indicadores Caloulo Metas Agdes Responsavel Prazo de implementagdo Regularidade de monitorizagéo Ultimo indicador W Agdes aserem tomadas, caso néo atingido
Taxa de concretizado dos objetivos Taxa=(n?de objetivos atingidos| / (n2total de objetivos) 0,85 Anual
Definir 0 processo de gestio estratégica
il ir0 | Taxade eficdcias das aces definidas para tratar
1 Processode. | utzado el empre arafazercumprr , i i F Taxa=(n? de aqdeseficazes) / (n total de agBes tomads 09 Anal
Gestdo  |sistera de gestdo implementado e atingir os rtos e portunidaces
objetivos esperados pelos stakeholders. Cumprimento de orgamento Diferenga= (Orcamento anual - (Gasto anual] 200.000€ Anual
Todos os restantes indicadores Todos os restantes indicadores N/A Anual
%=(ne de inscrigdes formalizadas| / (n de candidaturas .
Percentagem de candidaturas formalizadas bl : . *)/( 10% Trimestral
recolhidas)*100
Processo | Garantir a admissdo e gestdo de novos , o -
! i i o e divgagona edes o Alcance estatistico fornecido pelas redes sociis. Cresciment [de 10% Mensal
Comercial | alunos para os cursos lecionados na ATO. cescinento devisulinges P : rescmento mensal de 107 tnsa
Niimero de presencas em eventos de divulgagdo. Nimero de presencas em eventos de divulgagdo. 15 Anual
Processo de o T.méd =(Janual t.de esperaentre fase afase Xe Y) / (n2de .
. ! , . Tempo de espera médio dos alunos entre fases . 15 Dias Anual
3 Gestdoda | Interligar e gerir de forma articulada todas alunos anualcom progresséo dafase X paraa fase )
Formaga(’de asfases dos curso ecionados ia ATO. Percentagem de alunos que pedem amudancade | %=(n2anual de alunos admitidos noano N que pedema % il
Alunos regime de integrado para modular mudanga de regime] / (n¢ e alunos admitidos no ano N ’ nié
Taxa =(nsemestral de retencdes) / (n?semestral de
Taxas de retencdo durante as missGes de verificagdo | " 9 i 01 Semestral
verificagdes)
Processode | Fornecer aos alunos competéncias de voo
4 instrugéode visual,vooporinstrumentosevooem Taxas de aprovagdo em exames finais Tava=(n2semestral de aprovages) / (n2semestral de exames) 0,95 Semestral
Voo bimotor,
T.méd = (§ anualt. de espera entre fase afase Xe Y) / (n? de .
Tempo de espera dos alunos entre fases 2 P N I 15Dias Semestral
alunos anual com progresso da fase X paraafase Y)
Taxa =(nsemestral de aprovaces internas) / (n2semestral de
, _ Taxas de aprovagiointernas | PO i 90% Semestral
Em conformidade com o programa curricular xames ntemos)
Processo de .
.| estabelecido pela escola, dotar os alunos de . Taxa =(n?semestral de aprovagdes na ANAC) / (nesemestral de .
5 Instrugdo . Taxas de aprovag3o nos exames da ANAC 80% Semestral
e competéncias tedricas de acordo como exames na ANAC]
€orica
Syllabus da EASA para 0 ATPL; B . | T.méd=[5't.de concusio dateoria){ [nede estudantes anual
Tempo médio de concluséo da componente tedrica ) ) 10 meses Anual
que terminaram ateoria)
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Nimero de incidentes Nimero de incidentes 1 Trimestral
Nimero de reportes ao Safety Managment System
s (SMfS )y . Nimero de reportes ao Safety Managment System (SMS) 15 Trimestral
-0,5 dia para manutencdes de 25
i N horas;
Garantir a aeronavegabilidade da frota, ' .
Processo de i X o -2 dias para manutencdo de 50
6 . | realizando toda a manutengdo necessaria as
Vanute aeronaves (preventiva e corretiva) T.méd=(5t.de concusi tengéo )/ (n2 de anul hoas
) . . . . méd=(§ t. de conclus3o paraa manutengio X) / (n¢ de anua ) . )
P Tempo médio de duragio da manutengio X parsamanter -3 dias para manutencGes de 100 Trimestral
de manutencbes X)
horas;
-4 dias para manutencdes de 200
horas;
-1,5 méses para overhaul .
T.méd = (§ anual t. de esperaentre fase afase Xe Y) / (n2de .
TSI Tempo de espera de alunos entre fases
-Assegurar a disponibilizagdo dos recursos e poreespereceat alunos anual com progresssio dafase X paraafase Y) 15 die Anual
apoio necessarios  pratica das aulas de voo.
Estabelecer uma ponte de comunicagé 0 Numerodewregulandad.esdeFetadas’e.ntre registos| Nimero de|rregular|dadgsdeFetadaf(?ntre registos em papel e 3 Semestral
) } ) em papel e registos informéticos registos informaticos
Processode | entre pilotos-manutengdo e entre pilotos-
1 Operagoes de admlnlStracao‘ Nimero de incidentes Nimero de incidentes 1 Semestral
Voo |-Assegurar a distribuicdo justa de voos pelos
alunos e acompanhar a evolugdo dos -13 ndo graves;
mesmos. Ndmero e gravidade de reportes Nmero e gravidade de reportes -2 grave; Semestral
-Gestdo didria da frota. -0 muito graves
. indice = (2 de alunos com instrutor atribuido} / (n2 e .
Indice médio de alunos por instrutor ( — 4 5 Trimestral
Processo de Garantir a contratacdo, gestdo e -
N ) ) 90 horas (Avido), 80 horas
8 Recursos | desvinculagdo dos recursos humanos (RH) Horas de voo por nstrutor Horas de voo por nstrutor » Mensal
. (Helicdptero)
Humanos da organizacdo. — - —
o Avaliagdo de instrutores exposta durante as reunides do School Avaliagdo qualitativa durante as
Avaliagdo de instrutores N Anual
Board. reunides
Processo de Definir o processo utilizado pela organizacéo
9 Mehori paraidentificacdo de possibilidae de Percentagem de metas atingidas %= (metas atingidas) / (nimero de indicadores) *100 90% Anual
elhoria ) i )
introduzir melhorias.
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6.4 Anexo 4 — Processos e registos

Nas paginas seguintes anexam-se as folhas dos processos, seguidas dos registos que se
associam a cada um dos processos.
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—— T
B Ficha de Processo Rev. 0.0
aRTAVIA o
Processo Comercial (PC)
Objetivo do Processo Garantir a admissdo e gestdo de novos alunos para os cursos lecionados na ATO.
Indicadores de Desempenho Percentagem de candidaturas formalizadas; Indicadores de divulgagdo nas redes sociais; NUmero de presengas em eventos de divulgagdo.
Entradas Saidas

-Necessidade de cativar candidatos;
- Necessidade de organizar e gerir
candidaturas;

-Necessidade de acompanhar
possiveis interessados nos cursos
lecionados pela ATO;

-Necessidade de verificar e
monitorizar planos de pagamento.

Processo de instrugao

Processo de gestao
(PG)

Processo de instrugdo
devoo (PIV)

tedrica (PIT)

-Possiveis interessados em
candidaturas;

Gestdode -Candidaturas formalizadas;

Divul do(PC1
ivulgado ( ) candidaturas (PC2)

-Pagamentos verificados;

-Alertas de pagamento.

Gestdo dos planos
de pagamento (PC4)

Acompanhamento
de candidatos (PC3)

Atividade (codigo)

Descrigdo Responsaveis Registos

Divulgacdo dos cursos lecionados através de: redes sociais; eventos publicos; escolas e

Divulgacdo (PC1 o R Lo Secretaria
gacdo (PC1) possiveis locais frequentados pelo publico alvo.
. . Recegdo das candidaturas formalizadas, acompanhamento do processo de inscrigdo, .
Gestdo de candidaturas (PC2) . . - Secretaria . .
encaminhamento para o departamento responsdavel pela formagdo dos alunos. Ficha de candidatura
L. Acompanhar via mail e contacto telefénico todos aqueles que ainda ndo formalizaram a
Acompanhamento de possiveis R i N X . X
candidatos (PC3) candidatura, mas apresentam uma intencdo real de inscri¢do na ATO. Fornecer os dados Secretaria
necessarios para que posteriormente se formalize a candidatura. Ficha de candidatura

Gestdo dos planos de pagamento
(PC4)

Certificar o pagamento das inscri¢des e acompanhar os planos de pagamento regulares dos
restantes alunos. Enviar alertas de incumprimento e encaminhar as situagdes que se julguem Secretaria
necessarias para a administragdo.

Mapa de planos de pagamento indivdual
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) -
‘_,,‘ z FICHA DE CANDIDATURA
ORTAVIA
i

DADOS DE IDENTIFICAGAO DO CANDIDATO

FASE DE CANDIDATURA: ...covierr e

NN To] o =TT
Data de Nascimento: .... / ... / ....... Nacionalidade: .......coeeeenennee. Naturalidade: ......ccovvvvrreennnene
1Y/ oY =T F= TSR
Codigo Postal: ....ccceeceveeeceeee Localidade: .....ccoeveveevvcevececeen PaiS: oot
Cartdo de Cidadao/PassapOorte: ....ccccuereveeeeeeierereeeeeereree e s s esee e ene Valido até: .../ ... [ e

HABILITACOES LITERARIAS

ArEa dO ENSINO SECUNTAETIO: cvrveeveieeeeeeeeeeee e eeeeeeeeresesesseseesseesesaseesssessessessssesssssessesssessessessassssesssessess
Assinalar os exames nacionais realizados: Fisica e Quimica A: ........ Matematica A: .........

FOrmMagao NO ENSINO SUPEIION: ..iiviiiieeieirtieeieeceestvesseeseesssesstesrsaessessreesssesssesssessssssesesssessressssessnesnesssessees

NIVEl A€ INGIES ICAD: ...ttt ettt ettt ettt et se e erearesaeasesaesaeste st stesee steseesee e e e sensansansnnn

(O 1o g Yo [Te F=1 o N
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A — MAPA DE PAGAMENTOS
— i
ﬁ;m INDIVIDUAL
\
DADOS PESSOAIS
1\ To] 1 = TR
Data de Nascimento: .... [ .... [ ....... Nacionalidade: ......ccceeeeveen... Naturalidade: ....coceeeveeeeeenenn.
VoY =T F= OO T U U U OO U U
Cdodigo Postal: ....ccceeeeecrenneee Localidade: ......ccoveveevveeeecens PaiS: cieeceee e
Cartdo de Cidadao/PassapOorte: ....cccccuereeeeesieieiereeeeeseree e s s eses e ene Valido até: .../ .../ ........
Telemovel: ..., EMAIL: et e
Turma: ....ocveene. Utilizador FlightLogger: .......ccccvvveeveenene. N2 de contrato: ......cccceevevevervvrenrennenne
Plano de prestagoes
Valor a pagar: ....cocovuna. 3 Euros) Data de inicio do plano: .... / ... [ .........
Valor em divida Valor abatido Prazo de Data de Notas
pagamento pagamento

€ 0 € Valor do curso

€ € Entrada

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

As partes abaixo assinadas confirmam a concordancia com o plano de pagamentos nesta folha
descrito.

(@ 11 [0 5 o 1PN )N o T =T o To LSRR

ENCERRAMENTO DO PLANO DE PAGAMENTOS

As partes abaixo assinadas confirmam o encerramento do plano de pagamentos conforme descrito.
Apds o encerramento, o ORIGINAL 1 serd arquivado pela escola, e o ORIGINAL 2 entregue ao aluno.

O alUNO: e A dir€Ca0: oot

ORIGINAL 1
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A — MAPA DE PAGAMENTOS
— i
ﬁ;m INDIVIDUAL
\
DADOS PESSOAIS
1\ To] 1 1= ORI
Data de Nascimento: .... [ .... [ ....... Nacionalidade: ......ccceeeeveen... Naturalidade: ....coceeeveeeeeenenn.
VoY =T F= OO U U SU U
Cdodigo Postal: ....ccceeeeecrenneee Localidade: ......ccoveveevveeeecens PaiS: oo
Cartdo de Cidadao/PassapOorte: ....cccccuereeeeesieieiereeeeeseree e s s eses e ene Valido até: .../ .../ ........
Telemovel: ..., 0 1= 1| ST
Turma: ....ocveene. Utilizador FlightLogger: .......ccccvvveeveenene. N2 de contrato: ......cccceevevevervvrenrennenne
Plano de prestagoes
Valor a pagar: ....cocovuna. 3 Euros) Data de inicio do plano: .... / ... [ .........
Valor em divida Valor abatido Prazo de Data de Notas
pagamento pagamento

€ 0 € Valor do curso

€ € Entrada

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

€ €

As partes abaixo assinadas confirmam a concordancia com o plano de pagamentos nesta folha
descrito.

(@ 11 [0 5 o 1PN )N o T =T o To LSRR

ENCERRAMENTO DO PLANO DE PAGAMENTOS

As partes abaixo assinadas confirmam o encerramento do plano de pagamentos conforme descrito.
Apds o encerramento, o ORIGINAL 1 serd arquivado pela escola, e o ORIGINAL 2 entregue ao aluno.

O alUNO: e A dir€Ca0: oot

ORIGINAL 2
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A

‘@éﬂe

Ficha de Processo

Rev. 0.0
! Processo de Gestdo (PG)
Objetivo do Processo Definir o processo de gestdo estratégica utilizado pela empresa para fazer cumprir o sistema de gestdo implementado e atingir os objetivos esperados pelos stakeholders.
Indicadores de Desempenho Taxa de concretizagdo dos objetivos; Taxa de eficdcias das agdes definidas para tratar riscos e oportunidades; Cumprimento de orgamento; Todos os indicadores dos restantes processos.
Entradas Saidas

-Informagéo de todos os processos;

-Tendéncias de mercado;

-Legislagdo;

-Inquéritos de satisfagdo (alunos e trabalhadores);

-Informagdes do Safety Management System (SMS);

-Estado das agdes resultantes das anteriores revisdes

do SGQ;

-Alterages em questdes externas e internas que sdo

relevantes para o sistema de gestdo da qualidade;

-Satisfagdo do cliente e retorno de informagdo de
Todos os processos

partes interessadas relevantes;

-Desempenho dos processos e conformidade dos

produtos e servigos;

-N&o conformidades e agdes corretivas;

-Resultados de monitorizagdo e medigdo;

-Resultados das auditorias;

-Desempenho de fornecedores externos;

-Adequagdo dos recursos;

-Eficacia das agbes empreendidas para tratar os riscos

e as oportunidades;

-Oportunidades de melhoria implementadas;

Fechode ano (PG1)

Gestdo de recursos
humanos (PG6)

Necessidade .
de Revisdo do SGQ

adequagdo? (PG4)

Gestdo de recursos
fisicos (PG7)

Defini¢do de agdes
(PG5)

Recolhade dados Andlise do SGQ
(PG2) (PG3)

-Outros elementos relevantes de Gestdo do Sistema.

-Melhoria do sistema de gestéo;
-Melhoria dos processos;
-Melhoria dos servigos prestados;
-Oportunidades de melhoriaa
realizar;

-Quaisquer necessidades de
alteragBes ao sistema de gestdo da
qualidade;

-Necessidades de recursos.
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Atividade (codigo)

Descri¢do

Responsaveis

Registos

Fecho de ano (PG1)

Fecho do ano N-1e projegdo do ano N

-Accountable Manager

-Matriz de riscos e planeamento de agdes;
-Analise PESTAL;

-Andlise de stakeholders;

-Objetivos e metas.

Recolha de dados (PG2)

Recolha e organizagdo dos dados provenientes de todos os processos do sistema. Recolha e
analise de tendéncias de mercado, riscos, oportonidades.

-Accountable Manager

-Matriz de riscos e planeamento de agdes;
-Andlise PESTAL;

-Andlise de stakeholders;

-Objetivos e metas.

Analise do SGQ (PG3)

Andlise dos dados recolhidos e da adequabilidade e eficdcia do sistema existente. Andlise de
coeréncia entre os dados e a politica da organizagdo.

-Accountable Manager

-Matriz de riscos e planeamento de agdes;
-Andlise PESTAL;

-Andlise de stakeholders;

-Objetivos e metas.

Revisdo do SGQ (PG4)

Caso n3o se verifique adequabilidade, deve proceder-se a revisdo do sistema para que os
objetivos estejam alinhados com a politica do sistema.

-Accountable Manager

-Matriz de riscos e planeamento de agdes;
-Analise PESTAL;

-Andlise de stakeholders;

-Objetivos e metas.

Definir as agdes necessarias para concretizar os objetivos, minimizar riscos, maximizar

-Matriz de riscos e planeamento de agdes;
-Analise PESTAL;

Definigdo de agbes (PG5, -Accountable Manager
¢ ¢ { ) oportunidades bem como otimizar todos os recursos disponiveis na organizagdo. g -Andlise de stakeholders;
-Objetivos e metas.
Gestdo de recursos humanos (PG6) Gestdo quotidiana de recursos humanos -Accountable Manager
Gestdo de recursos fisicos (PG7) Gestdo quaotidiana de recursos fisicos -Accountable Manager
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Ficha de Processo

4 Rev. 0.0
, RTAL ev. 0.
! Processo de Gestdo da Formacédo de Alunos (PGF)
Objetivo do Processo Interligar e gerir de forma articulada todas as fases dos cursos lecionados na ATO.
Indicadores de Desempenho Tempos de espera dos alunos entre fases; Percentagem de alunos que pedem a mudanga de regime de integrado para modular.
Entradas Saidas

-Inscrigdes de alunos;
-Informacdo da evolugdo dos
alunos.

Processo comercial
(PC) Monitorizagdo (PGF2)

Processodeinstrugdo
devoo (PIV)

Divisdo de turmas
(PGF1)

Processo de instrugdo
tedrica (PIT)

Processo de gestdo
(PG)

-Alunos com turmas tedricas
atribuidas;

-Alunos com aprendizagem e
formacdo continua;

-Alunos com cursos
terminados dentro dos prazos
legais.

Atividade (codigo) Descri¢do Responsaveis Registos

Recegdo das candidaturas e distribui¢do dos alunos pelas turmas tedricas a terem inicio no

Divisdo de turmas (PGF1) ¢ . X i ¢ P N L. Head of Training -FlightLogger
presente ciclo formativo. Encaminhamento das turmas para o Processo de Instrugdo tedrica.
Monitorizagdo dos alunos distribuidos pelos instrutores. Assegurar um processo de
aprendizagem continuo dos alunos. Assegurar uma boa distribui¢do de alunos pelos instrutores. -FlightLogger - Programas

Monitorizagdo (PGF2) P g . L g ¢ - . P o Head of Training g E8 g
Acompanhar os prazos legais de término de curso a que os alunos estdo sujeitos. Monitorizar a -Consulta ao aluno
evolugdo académica e a motivagdo dos alunos.

. . . PN - . L -FlightLogger
Reporte (PGF3) Reporte das situagGes que se julguem necessarias a administragdo de topo. Head of Training Email

Criacdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a

norma NP EN ISO 9001:2015 numa escola de aviagdo

Nuno Miguel Pereira Migueis Picado




ANEXOS

Criacdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN ISO 9001:2015 numa escola de aviagdo

Nuno Miguel Pereira Migueis Picado

94



ANEXOS 95

[

AT CONSULTA AO ALUNO
ﬁwn

\

DADOS GERAIS

A consulta dos alunos é essencial numa série de fatores. Desde a Seguranga de voo a Gestao
da Qualidade dos servigos prestados, a escola deve ter em conta a opinido das pessoas que
motivam toda a atividade da escola: os seus alunos. Nesse sentido, pedimos que preencha,
por favor, o inquérito que se segue. Os resultados obtidos terdo como destino avaliagao e
melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado, e a monitoriza¢do da evolucao
académica dos alunos.

QUESTIONARIO

Para cada uma das questdes que se seguem, assinale a respetiva veracidade das mesmas
segundo a seguinte escala:

1 - Mau; 2 — Suficiente; 3 — Bom; 4 — Muito bom; 5 — Excelente; N/A — Ndo aplicavel.
Se achar pertinente, indique também as melhorias que gostaria de ver implementadas.

CONHECIMENTO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Foi informado da missao, cultura e valores defendidos pela empresa. 1/12(3|4|5]|N/A

Fui informado da estratégia da Organizacdo, das politicas da|1|2|3 |4 |5 | N/A
Qualidade, dos seus objetivos, bem como dos planos anuais da
Qualidade.

Tenho acesso ao Manual da Qualidade implementado pela minha |12 |3 |4 |5 | N/A
organizagao.

Conhe¢o o Quality Manager e tenho possibilidade de comunicar |12 |3 |4 |5 | N/A
diretamente com ele.

Anualmente é-me dado conhecimento da lista de n3o conformidades | 1 |2 {3 |4 |5 | N/A
detetadas e dos relatérios de investigacdo das suas causas.

Sugestdes de melhoria:
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[

AT CONSULTA AO ALUNO
ﬁ:ﬁwn

i
Para cada um dos pontos que se seguem, assinale o seu grau de satisfacdo das mesmas
segundo a seguinte escala:

1 - Mau; 2 - Suficiente; 3 — Bom; 4 — Muito bom; 5 — Excelente; N/A — Ndo aplicavel.
Se achar pertinente, indique também as melhorias que gostaria de ver implementadas.

ALUNOS EM FASE TEORICA

Adequacao das salas de aula e recursos fisicos da escola. 1(2|3|4|5|N/A
Adequacao da carga horaria. 1(2|3|4|5|N/A
Capacidade dos instrutores exporem e explicarem a matéria a ser | 1| 2 4 15| N/A
lecionada.

Dominio dos instrutores sobre a matéria lecionada. 1(2|3|4|5|N/A
Capacidade dos instrutores motivarem os alunos. 1(2|3|4|5|N/A
O que achas sobre a evolugdo dos teus conhecimentos tedricos? 1(2|3|4|5|N/A
Como consideras a tua atual motivacao para prosseguir com o curso? 1(2|3|4|5|N/A
Sugestdes de melhoria:

ALUNOS EM FASE VFR

Adequacdo da frota a fase de voo. 1(2|3|4|5|N/A
Disponibilidade de avides. 112|134 |5]|N/A
Capacidade dos instrutores transmitirem conhecimentos. 112|134 |5]|N/A
Paralelismo entre as técnicas adotadas e 0 que estd estabelecidonos | 1|2 (3|4 |5 | N/A
SOP’s.

Diversidade de rotas propostas para os voos. 1(2|3|4|5|N/A
Adequabilidade do nivel de exigéncia do instrutor. 1(2|3|4|5|N/A
Capacidade do instrutor motivar o aluno. 1{2|3|4|5]|N/A
Como consideras a tua atual motivagao para prosseguir com o curso? 1/2(3|4|5]|N/A
Sugestdes de melhoria:

ALUNOS EM FASE IFR

Adequacdo da frota a fase de voo. 112(3|4|5]|N/A
Disponibilidade de avides. 112[3]4|5]|N/A
Capacidade dos instrutores transmitirem conhecimentos. 112[3]4|5]|N/A
Paralelismo entre as técnicas adotadas e o que estd estabelecidonos |1 |2 |3 |4 |5 | N/A
SOP’s.

Diversidade de rotas propostas para os voos. 112(3|4|5]|N/A
Adequabilidade do nivel de exigéncia do instrutor. 1/2(3|4|5]|N/A
Capacidade do instrutor motivar o aluno. 112[3]4|5]|N/A
Como consideras a tua atual motivagao para prosseguir com o curso? 1/2(3|4|5]|N/A
Sugestdes de melhoria:
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ALUNOS EM FASE MEP

Adequacao da frota a fase de voo. 1(2|3|4|5|N/A
Disponibilidade de avides. 1(2|3|4|5|N/A
Capacidade dos instrutores transmitirem conhecimentos. 1(2|3|4|5|N/A
Paralelismo entre as técnicas adotadas e o que estd estabelecidonos | 1|2 (3|4 |5 | N/A
SOP’s.

Diversidade de rotas propostas para os voos. 1(2|3|4|5|N/A
Adequabilidade do nivel de exigéncia do instrutor. 1(2|3|4|5|N/A
Capacidade do instrutor motivar o aluno. 1(2|3|4|5|N/A
Como consideras a tua atual motivacdo para prosseguir com o curso? 1(2|3|4|5|N/A

Sugestdes de melhoria:

Queira, por favor, deixar no espago que se segue algumas sugestdes de melhoria que ndo
tenham sido acima abordadas.

Obrigado pela sua colaboragdo!

Data: __ /_ /
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FlightLogger - Programas

ATPL(A) (VO' 5) Revi Program status: Active
T T T T —

VFR IFR
Dual Solo SPIC Dual SPIC Sim ME NI XC PF PM  STATUS

Syllabus 47:10 28:00 25:00 68:40 26:30 20:00 16:25 5:00 76:35 10:00 10:00

Actual 44:45 2800 2450 62:05 2500 20:00 545 500 76:35 10:00 10:00 pjays 295LDG

Remaining - ATPL(A) (Vol 5) 225 0:00 010 635 1:30  0:00 10:40 0:00 0:00 0:00 0:00

Phase 1
1:00 ]

VCON 01 0:40 04102019 T VCH
1:00 ]

. .

VCON 02 @ {n 09.102019 VM
1:00 -]

VCON 03 110 17102019 FVCH
1:00 ]

VCON 04 100 2102019 [ VCH
1:00 -]

VCON 05 100 25102019 PG
1:00 &

VCON 06 100 08112019 PG
1:00 &

VCON 07 100 12019 THC
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—
S /
ORTAVIA
vV

Ficha de Processo

Rev. 0.0

Processo de Instrucéo voo (PIV)

Objetivo do Processo

Fornecer aos alunos competéncias de voo visual, voo por instrumentos e voo em bimotor.

Indicadores de Desempenho

Taxas de retengdo durante as missdes de verificagdo; Taxas de aprovagdo em exames finais; Tempos de espera dos alunos entre fases.

Entradas

-Inscrigdo de alunos com formagao
tedrica;

-Alunos transitados da formagao
tedrica;

Processo de gestdo da
formagdo de alunos (PGF)

Processo Comercial
(PC)

Gestdo de alunos entre
fasesdevoo (PIV4)

Processode instrugdo
tedrica(PIT)

Instrugdo de voo
visual em SEP (PIV1)

Instrugdo de voo por
instrumentos em SEP (PI1V2)

Instrugdo de voo em
MEP (PIV3)

Reportes direcionados ao
SMS (PIV5)

Criagdo de
procedimentos (PIV6)

Processode

gestdo (PG)

Saidas

-Alunos qualificados em
Single Engine Piston (SEP);
-Alunos qualificados em
Instrument Rating (IR);
-Alunos qualificados em Multi
Engine Piston (MEP);

-Alunos qualificados em
Performance Based
Navigation (PBN);
-Procedimentos de voo.
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Atividade (codigo)

Descri¢do

Responsaveis

Registos

Instrugdo de voo visual em SEP

Instrugdo de voo segundo os SOP implementados, as diretrizes do programa curricular aprovado

-FlightLogger (briefing, flight, grading e debriefing)
-Didrios de navegacdo de aeronaves;

Test).

Flight Instructors
(PIV1) e alegislagdo em vigor. Realizagdo de verificagdes (Progress Test). 9 -Aircraft Technical Log das aeronaves;
-Didrios de navegagdo pessoais.
-FlightLogger (briefing, flight, grading e debriefin
. . Instrugdo de voo segundo os Standard Operating Procedure (SOP) implementados, as diretrizes g X gger ( . &, Tlight, & g 8)
Instrugdo de voo por instrumentos ) AN ) L o ) -Didrios de navegagdo de aeronaves;
do programa curricular aprovado e a legislagdo em vigor. Realizagdo de verificagdes (Progress Flight Instructors . .
em SEP (PIV2) Test) -Aircraft Technical Log das aeronaves;
’ -Didrios de navegacgdo pessoais.
-FlightLogger (briefing, flight, grading e debriefin
Instrugdo de voo segundo os Standard Operating Procedure (SOP) implementados, as diretrizes g . gger ( . 8 Tlignt, 8 g el
. ) o . R e ) -Didrios de navegagdo de aeronaves;
Instrugdo de voo em MEP (PI1V3) do programa curricular aprovado e a legislagdo em vigor. Realizagdo de verificagdes (Progress Flight Instructors

-Aircraft Technical Log das aeronaves;
-Didrios de navegacdo pessoais.

Gestdo de alunos entre fases de
voo (PIV4)

Gestdo dos alunos entre as fases de voo para que se verifique uma distribui¢do de alunos
coerente entre os instrutores, em fun¢do das disponibilidades apresentadas pelos mesmos.
Marcagdo de verificagBes (Progress Test) para avaliar a evolugdo dos alunos e validar a
passagem a novas fases de voo.

Chief Flying Instructor

-FlightLogger

Reportes direcionados ao Safety
Management System (SMS) (PIV5)

Reporte de situagdes andmalas ou ndo desejadas para que haja uma boa contribuigdo para a
seguranga de voo e prevenir eventos futuros.

-Flight Instructors

-Student Pilots

-FlightLogger - SMS Reports
Contempla:

-Voluntary safety report;
-Flight safety report;

-Bird strike report;

-Air trafficincident report;
-Volcanic ash report;
-Accident report.

Criagdo de procedimentos (PIV6)

Desenvolver novos procedimentos que vdo de encontro as necessidades dos processos de
instrugdo.

Chief Flying Instructor

-FlightLogger

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
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Didrio de Navegacdo de Aeronaves
B o 10 Natureza do o0 " VISTOS E AVERBAMENTOS
3 TRIPULAGAQ DE CONDUGAO PARTION CHEGADA o TR Incidentes; Avarias ou deficécias o matera s s
;g bl ) 4 5 6 7 8 Torspons g""‘*"““"!"““"‘. Yb;mm-m 2
heres Forcies o toa ocn Hora - ““:::“‘ (Daracio e peniodo de cada tipo) Aeroriasicas
[0 : T P G
/8 NUNO PICADO AP Vilar odool Viseu 1030 INSTRUCAO
0 de = w101 |30 © Comandante,
f (INTRUTOR) Pl Luz UTC UTC VIAGEM thss) (assinatura)
2 Ucenga n.’ Tormo do validade . /e /20 e
350/ ' Atemagens P w) )
0 Comandante,
®) ®) n
L‘{ (Ass)
Lcengan.' Temo Ge vaiidade /e 20
™ / p Aterragens P o) (i)
) res W 0 Comandants,
(Ass)
Ucenca n.* Tormo de validade — /o /20—
352 | Partida Chegada
/ Aterragens (Dep.) tAriv)
) M m 0O Comandantes,
(Ass)
Ucenga n.* Termo de vabdade — /20
0 Nome, por extenso, 0o asrddromo. Atenco &s instrucdes da folha 8.

(5} Indicar 3 espacee de hora.
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S NORTAVIA AIRCRAFT TECHNICAL LOG
7 Transporiex A8e0s:S.A; Vol Last Maint Action Done In Atrerat
IRTAVIA ~ Rua Jorge Fereirinna 965, | [
4470-314 Maia, Portugal __ Oy ) MormYear HHmm Rewmaso N
Crew T » Fﬁ-uw uTc T
i = Fusl on Board
L 1 ::. 'P'.-‘ R w | R Aol
ﬂmn | To
LB - Blocks On
TRotuer l
L f To
}!i _T‘q m
| Bum Off. Blocks On
Refuel number |
Dopartore Fom %
Bum Off Blocks On
Refuel d e ‘M I
Departure rom To
 Arival Biocks Off Landing
_Bum Off Take Off Blocks On
4 ~ i
— 1:..7 Main ‘ Mﬂon Z = :

1 =

2 ~ Dat Sign & Stamp:

a L icenc

4 T SN e

Man l!F qu Im Icu Iatz lm Im ll.oe In\x IW lo- ..‘i‘: X N‘A :n.:».‘-:-pv: e 7
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Didrio de Navegacdo Pessoal

R IS IS _ —
3 4 5 6 7 8
DESCOUAGENS | ATERRAG: - |
e e T . | R [ e R
LPVZ [10:30| C172 |CS-EDS| 0130 01136 WUNO PICADD . 3 2

—

TOTAL DA PAGHA

Totw Pon e pr—
TRANSPOATE DAS PAGINAS ANTERIORES -
Tt Por Crmovasns Lange
IJ TOTAS GERAIS I
poadil o
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N

A, A TR TR D WA (T G T I . —-—— |
| Lty Pt Tw ween T g e e
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FlightLogger - Briefings

a g a @ 8w 1 %2

Briefing Grading Flight Debriefing

™ VCON(M) 01 4
VFR dual® 1:15 | Multi-engine: 1:15

Demonstrations
Variable pitch propeller
Landing gear operation

Main exercises
Meteo, FPL, M&B, Motam, Pre-flight inspection
Symmetrical power

Emergencies
Flapless landing
Emergency descent
Open door

Mandatory reading
AGK Propellers

AGK Landing gear
PoF Multiengine

AFM Tecnam P2008T

FlightLogger - Flight

Debriefing
(UTC+00:00) CALLSIGN Fuel added (L) DEPARTURE FUEL (L)
[ »- CS-ECX - 64 + - 200 +
DUAL VFR DAY LOCAL
Off block Takeoff
17:10 @ 17:10 @
14.06.2022 =] 14.06.2022 =]
On block Landing
18:25 ®© 18:25 (O]
14.06.2022 =] 14.06.2022 B
1h 15m 1h 15m
DEPARTURE LPVL
4 Touch and go LPVL DAY
ARRIVAL (1 full stop) LPVL DAY
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FlightLogger - Grading
& W 1

Flight

=)

Debriefing

v Exercises

Name =2 1 2 3 4 5
Pre-Flight Briefing {A) 5 L
Ground operations (A} 5 v
Instrument take off / climb (A) 5 v
Level off (A) 5 L
Altitude control / speed / headings (A) 5 L
Radio aids turn / identification (A) 5 e
Orientation relat. to the station NDB/VOR (A) 5 v
Tracking to NDB / VOR (A) 5 v
Intersection of QDM / QDR / Radials (A) 5 v
DME Arcsffixes (A) 5 v
Wind corrections (A) 4 v
Over and abeam / NDB / VOR (A) 5 v
GPS (A) 5 v

a £

Briefing

é B8

Grading

&) 1

Flight

v Debriefing comment

Freparacdo e planeamento de ligdo enguadra-se na fase de voo em que Se encontra
Meteo, FPL, M&B, Notam, Pre-flight inspection: Verificados

IMantem scan permanente o que permite boa performance.

N&o tem dificuldade de manutencdo de velocidade e HDG.

Execucdo e revisdes de esperas: revela boa de execugdo em voo, entende o conceito
Melharar execucdo de correcdes ao vento.

Suave € progressivo durante manobras

Desempenho bom, de modo global.

Aluno interessado em evoluir continuamente

Executou aproximagdes de bom nivel com manutencdo adequada de parametros.
Licdo encurtada por meteorologia em degradacéo.

88%

NORTAVIA

FlightLogger — SMS Reports

My program Users

Reports

@ Voluntary Safety Report
® Flight Safety Report

® Bird Strike Report

@ Air Traffic Incident Report
@ Volcanic Ash Report

® Accident Report
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> - Ficha de Processo Rev. 0.0
ORTAVIA o
! Processo de Instrucdo Teorica (PIT)
Objetivo do Processo Em conformidade com o programa curricular estabelecido pela escola, dotar os alunos de competéncias tedricas de acordo com o Syllabus da EASA para o ATPL;
Indicadores de Desempenho Taxas de aprovagdo internas; Taxas de aprovagdo nos exames da ANAC; Tempo médio de conclusdo da componente tedrica.
Entradas Saidas

-Inscrigdo de alunos sem formagdo
tedrica;

Instrugdo de aulas
(PIT2)

Gestdo de hordrios
(PIT1)

Processo de gestdo da
formagado de alunos (PGF)

Processo de gestdo
(PG)

Avaliagbesinternas
(PIT3)

Encaminhamento

Gestdode avaliagbes
externas (PIT4)

-Alunos com a componente
tedrica da ATPL concluida
segundo as orientagbes da
EASA.

(PITS)

Atividade (cddigo)

Descri¢do

Responsdveis

Registos

Gestdo de hordrios (PIT1)

Gestdo dos hordrios semanais das turmas tedricas. Deverd ter em conta a carga horaria exigida
pela EASA e ANAC para cada uma das disciplinas. Encarregue do contacto com os instrutores

Chief Therotical Knowledge

-FlightLogger - Bookings

para verificar as disponibilidades. Responsavel pela gestdo do tempo necessério a conclusdo do Instructor
programa curricular de cada disciplina.
~ - - - ~ . X -FlightLogger;
" Instrugdo de aulas tedricas de todas as disciplinas alvo de avaliagdo para a obtengdo da licenga Theoretical Knowledge L
Instrugdo de aulas (PIT2) ATPL Instructors -Sumarios;
' -Folha de assiduidade.
Exames de avaliagdo interna para que o Chief Therotical Knowledge Instructor proceda a Theoretical Knowledge -FlightLogger;
AvaliagBes internas (PIT3) > §aoInterna para g f 9 P g ghtlogger;
marcagdo de exames finais na ANAC. Instructors -Exames de avaliagdo interna.

Gestdo de avaliagbes externas
(PIT4)

Marcagdo e gestdo dos exames a serem realizados na ANAC. Proceder a recolha de
disponibilidades dos alunos e comunicar a decisdo final tomada pela ANAC.

Chief Therotical Knowledge
Instructor

-EAN ANAC EXAM APPLICATION

Encaminhamento (PIT5)

Encaminhamento dos alunos que concluam a fase tedrica com sucesso para, posteriormente,
prosseguirem a instrugdo de voo. Transmigdo do ponto da situagdo a gestdo.

Chief Therotical Knowledge
Instructor

-Certificado de habilitagdes aeronduticas
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&

CERTIFICADO DE HABILITACOES AERONAUTICAS
Theoretical Knowledge Certificate

Declara-se que efetuou provas tedricas
escritas entre em conformidade com programa tadrico estabelecido pelo

normativo PARTE-FCL, para Piloto de Linha Aérea de AviSo. Foi aprovado com a méda final de
. caicutada através das classificaces obtidas &s disciplinas abano discriminadas

We certify that [ /. s cooictec the thooratica

knowledge examinations according to the theoretical program established by PAP’--: "- for ATPL
(A). between I - o & The average marking was [J}% and the subjects covered
weore as listed bejow.

010 Legislagdo Aérea e Procedimentos ATC (Alr Law and ATC Procedures)
021 Cealuia Sistemas e Unidade Propulsora (Airframe and Systems)

022 Instrumentagao e Electrénicos (Instrumentation)

031 Massa e Centragem (Mass and Balance)

032 Performance (Performance)

033 Monitorizacao & Planeamento de Voo (Fiight Planning and Monitoring)
040 Comportamento e Limitagoes Humanas (Human Performance and Limitations)
050 Meteoroiogia (Meteorology)

061  NavegacZo Geral (General Navigation)

062 Navegac3o Radio (Radio Navigation)

070  Procedimentos Operacionais (Operational Procedures)

080 Principics de Voo (Principles of Flight)

091 Comunicagdes VFR (Communications VFR)

092 Comunicagdes IFR (Communications IFR)

The theoretical knowledge examinations are valid according to FCL.025 (¢)

Lisboa,
Lisbon,

O Chefe do DLPF
Personnel Licensing Head of Department

:
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) -
=yy- EAN ANAC EXAM APPLICATION
ORTAVIA ¢ CATIO

1. CANDIDATE DATA

MName:

Class:

Email:

NIF:

2. COURSE SELECTION

[ ] aTrL(a) [ JepL(n)

3. SUBJECT AND WEEKS Reset Selection

SUBJECT | 1*WEEK 2™ WEEK
010 AL Air Law | [ [
021 AGK -ASP. Airframe, Systems, Electrics and Power Plant | D |:|
022 AGHK. =1 Instrumentation | |:| D
031 FP.P.-MB.  Massand Balance [ ] [ ]
032 F.P.P.—P(A) Performance (Aeroplanes) : :
033 F.PP.—FPM. Flight Planning and Monitoring | [] [ ]
034 F.P.P.—P.[H). Performance (Helicopters) : :
040 H.P. Human Performance and Limitations : :
050 . Meteorology | : :
061 G.N. General Navigation | I:I I:l
062 R.N. Radio Mavigation | : :
o070 O.P. Operational Procedures | : :
081 P.F.(A) Principles of Flight (Aeroplanes) | [ [
082 P.F.(H) Principles of Flight (Helicopters) [ ] ]
090 COM. Communications 5a#2020 : :
091 VERC. VER Communications 282016 | [ ] [
092 IFRC. IFR Communications %2 2016 | [ (]

4, OBSERVATIONS

5. DATE AND CANDIDATE SIGNATURE

Date: The candidate signature:

17-Aug-2022

ReSe »
- E uE Rev O 06/04/2021 Paglof1l
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| -
‘:‘ A FOLHA DE ASSIDUIDADE
ORTAVIA
)
DADOS DA AULA
DT T ol o] 1T g T OO TSRS
Data: .../ .../ ... INICIO: wvveeitvvees FIM e, Assinatura INStrutor:.....cve e,
PRESENCAS
NOME ASSINATURA
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Sumarios
r----------1
I E A N No: I

ﬁim STANDARDIZATION Rev:
DOCUMENT Date: I
SUMMARY: RNAV Session 11 I
Session 11 | BK 03:00 I
062 06 0000 GLOBAL NAVIGATION SATELLITE SYSTEMS [GMNSSs)
062 06 0100 Global navigation satellite systems [GMSSs)
062 06 0101 General
(01) State that there are four main GNSSs. These are: I
- USA NAVigation System with Timing And Ranging Global Positioning
System (NAVSTAR GPS);
- Russian GLObal Navigation Satellite System [GLOMASS); I
- European Gallleo (under construction);
- Chinese BeiDou [under construction).
(02) ¥ | State that all four systems [will) consist of a constellation of satellites
which can be used by a suitably equipped receiver to determine I
position.
062 060102 Operation
01) Global navigation satellite system [GNS5S)
State that there are currently two modes of operation: standard I
positioning service (SPS) for civilian users, and precise positioning
service (PPS) for authorised users.
02) SP5 was originally designed to provide civilian users with a less
accurate positioning capabil ity than PPS. I
[03) X Mame the three GNSS segments as follows:
- 5pace segment;
- control segment; I
- USEr segment,
(04) Space segment (example: NAVSTAR GPS)
State that each satellite broadcasts ranging signals on two UHF
frequencies: L1 and L2. I
(05) State that 5P5 is a positioning and timing service provided on
frequency L1.
(06) State that PPS uses both frequencies L1 and L2, I
07) ¥ | Statethat the satellites transmit a coded signal used for ranging,
identification (satellite individual PRN code), timing and navigation,
[08) ¥ | State that the navigation message contains:
- satellite clock correction parameters; I
- Universal Time Coordinated (UTC) parameters;
- an ionospheric model;
- satellite health data.
(09) ¥ | State that anionospheric model is used to calculate the time delay of I
the signal travelling through the ionosphere,
Pag1 of 3 I
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Classrooms Week 2t
Showing All T o7 08 08 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Microsoft Teams

ANAC

Classroom E1

Classroom E2

Classroom E3

Classroom W1

Classroom W2

Classroom W3

Classroom W4
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Ficha de Processo

-Necessidade de cumprir com todos
os requisitos de manutengdo
aeronduticos associados as
operagbes comerciais e ndo
comerciais;

-Pedidos de manutencdo externa;
-Solicitagdes das operagdes de voo.

Garantir
aeronavegabilidade (PM1)

Manutengdo preventiva
(PM2)

Manutencdo Corretiva
(PM3)

Calibragdo de

instrumentos (PM4)

Processo de operagdes
de voo (POV)

Processo de gestdo (PG)

Manutengdo externa
(PMS5)

Atividades de placa
(PM6)

Auxilioemsituages de
voo (PM7)

Reporte (PM8)

Rev. 0.0
! Processo de Manutengéo (PM)
Objetivo do Processo Garantir a aeronavegabilidade da frota realizando toda a manuteng&o necessaria as aeronaves (preventiva e corretiva).
Indicadores de Desempenho NUmero de incidentes, nimero de reportes ao Safety Managment System ( SMS); Tempo médio de duragdo da manutengdo X.
Entradas Saidas

-Avides operacionais com
manutengdes em dia;

-Plano de manutenc&o preventiva
que minimize o impacto nas
operagdes de voo;

-Répida resposta as solicitagdes dos
pilotos em situagdes de voo e de
chdo.
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Atividade (cddigo)

Descrigao

Responsaveis

Registos

Garantir aeronavegabilidade (PM1)

Manter os privilégios para gerir e manter a continuidade de aeronavegabilidade dos avides
associados as atividades comerciais e ndo comerciais.

Continuing Airworthiness
Management Organisation
(CAMO)

Certificado de aeronavegabilidade.

Manutengdo preventiva (PM2)

Realizar a manutengdo preventiva das aeronaves respeitando o normativo PART 145. Organizar
e comunicar as operagdes um plano de manutengdo que minimize os efeitos nos voos
programados.

Maintenance, Repair and
Overhaul (MRO)

FlightLogger

Manuteng3o corretiva (PM3)

Realizar a manutencdo corretiva das aeronaves respeitando o normativo PART 145.

Maintenance, Repair and
Overhaul (MRO)

Lista Anomalias Pendentes

Calibragdo de instrumentos (PM4)

Realizar a calibragdo de instrumentos para que se cumpra a legislagdo aplicavel.

Maintenance, Repair and
Overhaul (MRO)

Manutengdo externa (PM5)

Realizar manutengdo externa de aeronaves respeitando o normativo PART 145.

Maintenance, Repair and
Overhaul (MRO)

Atividades de placa (PM6)

Prestar o auxilio solicitado pelos pilotos (através das operagGes de voo) para realizar tarefas
associadas ao quotidiano como, por exemplo, abastecimento de avides e pequenas
manutengdes necessarias antes da condugdo de um voo.

Maintenance, Repair and
Overhaul (MRO)

Auxilio em situagdes de voo (PM7)

Prestar auxilio a situagdes de voos a decorrer que precisem de apoio técnico.

Maintenance, Repair and
Overhaul (MRO)

Reporte (PM8)

Reporte ao SMS de todas as situagdes anormais que possam comprometer a seguranga de voo.

Maintenance, Repair and
Overhaul (MRO)

-FlightLogger - SMS Reports
Contempla:

-Voluntary safety report;
-Flight safety report;

-Bird strike report;

-Air trafficincident report;
-Volcanic ash report;
-Accident report.
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Aircraft Technical Log

— NORTAVIA AIRCRAFT TECHNICAL LOG
Transportes Aéreos S.A. :
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Didrio de Navegacdo de Aeronaves
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PORTUGAL

Estado-Membro da Unido Europeia
A Member of the European Union

CERTIFICADO DE AVALIAGAO DA AERONAVEGABILIDADE (CAA)
AIRWORTHINESS REVIEW CERTIFICATE (ARC)

Referéncia do CAA:

ARC Reference:

Nos termos do Regulamento (UE) n.° 2018/1139 do Parlamento Europeu e do Conselho, a Autoridade
Nacional da Aviagao Civil (ANAC) certifica que a aeronave a seguir especificada:

Pursuant to Regulation (EU) 2018/1139 of the European Parliament and of the Council the Portuguese Civil Aviation
Authority (ANAC) hereby certifies that the following aircraft:

Fabricante da aeronave: PIPER AIRCRAFT COMP.
Aircraft manufacturer:
Designacgao dada pelo fabricante: PA-44-180T

Manufacturer’s designation

Matricula da aeronave:
Aircraft registration:

Nimero de série da aeronave:
Aircraft senal number:

satisfaz os requisitos de aeronavegabilidade a data da avaliagao.
is considered airworthy at the time of the review.

Data de emissao: 14/06/2021 Valido até: 13/06/2022

Date of issue: Date of expiry:

Horas de voo da célula (FH) a data da emissao(*).
Airframe Flight Hours (FH) at date of issue(*):

Assinatura: O Presidente do Conselho de Autorizagao n.’:
Signer” Administracao Authorisation No:
7}16 Chairman of the Board

. J
(*) Excepto para baldes e dirigivers / Except for balons and alrships
EASA Form 15a Issue 5
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Primeira renovacgio:
ist Extensfon:

de aeronavegabilidade a data da emisséo.

Data de emissao:
Date of issue:

Airframe Fight Hours (FIH) at date of issue(™):

Assinatura:
Sigined:

Nome da empresa:
Company Name:

Horas de voo da célula (FH) a data da emissao(*):

A aeronave permaneceu em ambiente controlado, em conformidade com o anexo [, ponto M.A.901 (parte
M), do Regulamento (UE) n.® 1321/2014 da Comissdo durante o dltimo ano. A aeronave satisfaz os requisitos

The airoraft has remained in @ controled environment in accordance with poft MLA.901 of Annex T (Part-M) to Comnussion Reguation
(ELL) Vo 1321/2014 for the fast year. The aircraft is considered to be airworthy at the time of the issue,

Valido até:
Date of expiry:

Autorizagao n.®;
Autherisation Na:

Referéncia da certificagao:
Approval refarance.

Segunda renovacgio:
Znd Extension

Data de emissao:

Date of issue:

Airframe Flight Hours {FH) af date of issue("]:

Assinatura:
Sigmed:

Nome da empresa:
Company Name:

Horas de voo da célula (FH) a data da emissé&o(*):

A aeronave permaneceu em ambiente controlade, em conformidade com o anexo I, porto M.A.901 {parte
M), do Regulamento (UE} n.? 1321/2014 da Comissdo durantz o dltimo ano. A aeronave satisfaz os
requisitos de aeronavegabilidade a data da emissdo.

The afrcralft hias remained in @ controlled environment in accordance with point M.A.901 of Annex I (Part-M) to Commission Regufation
(ELi} No 132172014 for the last year. The aircrait is considered fo be airworthy at the bime of the issue.

Valido até:
Date of expiry:

Autorizagao n.%:
Autherisation No:

Referéncia da certificagio:
Approval reference:

() Exceple pava baides e dingives / Excapl for balions and arships
E4ASA Form 15a issue 5
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Categ

DADOS DA EMPRESA DE MANUTENGAO | Secgéo 5 - Relatério Técnico de Bordo da Aeronave
Maintenance Support Information Section 5 ~ Alrcraft Technical Log Book

Maintenance/ Engineering Contact:

NORTAVIA, Transportes Aéreos S.A., Aerédromo Vilar de Luz, 4425-403 MAIA, PORTUGAL
Phone: +351 220437278 Email: manutencao@nortavia.com

NOR-FORM-8.1.13B Rev. 1 26-03-2019
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FlightLogger — SMS Reports

NORTAVIA

My program Users Bookings DepfAmr  Aclivities Documents SMS

Reports

@ Voluntary Safety Report
® Flight Safety Report

& Bird Strike Report

@ Air Traffic Incident Report
@ Volcanic Ash Report

@& Accident Report
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Ficha de Processo

Rev. 0.0
v Processo de Melhoria (PML)
| Objetivo do Processo Definir o processo utilizado pela organizagdo para identificacdo de possibilidade de introduzir melhorias.
| Indicadores de Desempenho Todos os indicadores.
Entradas Saidas

-Relatdérios de Auditorias;
-Normas de referéncia;
-Legislagdo aplicavel;
-Registos de Reclamagdes, Ndo
conformidades, Ocorréncias,
Sugestdes, Agdes Corretivas;
-Planos de Acgao;
-Informagdes recolhidas de
Clientes;

-Informagdes recolhidas pelos
restantes processos.

Identificagdo de
Ocorréncia:
Reclamagdo / Produto
N&o Conforme (PML1)

Anadlise de causas

mammg  Ac3o Imediata (PML2) (PML3)

Ac¢des Melhoria
(PML6)

Todos os processos

Definicdo de Agdes
Corretivas (PML4)

Acompanhamento e
analise de eficacia (PML5)

-Planos de A¢des definidos;
-Cumprimento dos Planos;
-Concretizagdo das A¢Ses com
eficacia;

-Avaliacdo da Satisfagdo dos
Clientes;

-Implementagdo de agdes de
melhoria continua.

Atividade (cédigo)

Descricdo Responsaveis

Registos

Identificagcdo de Ocorréncia:
Reclamagdo / Produto N3o
Conforme (PML1)

As n3o conformidades podem ter origem em ocorréncias, produtos/materiais, reclamagdes de
clientes/partes interessadas, auditorias internas e outras.

Para o caso de produtos procede-se ao preenchimento do respetivo registo, bem como a
identificagdo e segregac¢do do produto/material (caso aplicavel) para posterior atuagdo.

No caso das reclamagdes também se devera proceder ao preenchimento do Registo de
Reclamagdo.

Toda a organizagdo

-Registo de Reclamagdo
-Registo de Ndo Conformidade/Sugestdo

Agdo Imediata (PML2)

Caso seja possivel, procede-se a sua corregdo imediata, registando no respetivo impresso. Toda a organizagdo

Registo de Ndo Conformidade/Sugestdo

Analise de causas (PML3)

O Quality Manager analisa o problema com os envolvidos e sdo identificadas as causas,
registando-as no respetivo impresso.

Nesta fase, deve reunir e verificar toda a informagdo necessaria para avaliar e validar a situacdo
identificada e tomar uma decis3o;

No caso de reclamagdo deve comunicar a decisdo sobre a reclamagdo ao reclamante, assim
como do tratamento que foi/vai ser dado a mesma.

-Quality Manager
-Compliance Monitoring
Manager

Registo de Ndo Conformidade/Sugestdo

Definigdo de ag¢des corretivas

~ . N ~ . ~ . . e -Quality Manager
Estas agdes devem ser apropriadas a reclamagio e a quaisquer ndo conformidades identificadas Y &

-Compliance Monitorin Registo de Ndo Conformidade/Sugestao
(PML4) em relagdo a requisitos normativos subscritos pela organizagdo. P & 8 /Sug
Manager
. O Quality Manager faz o acompanhamento das agBes corretivas e faz o registo no respetivo -Quality Manager
Acompanhamento e andlise de ) . N R R . R .
s impresso. -Compliance Monitoring Registo de Ndo Conformidade/Sugestdo
eficacia (PMLS5) Manager

Acgdes de melhoria (PML6)

As acdes de melhoria surgem sempre que se considerem necessdrias e podem resultar de:
sugestdes; auditorias internas; andlise de reclamagdo dos clientes; analise da satisfagdo dos Toda a organizagao
clientes; andlise de dados do sistema da qualidade ou outras entradas.

-Registo de Reclamagdo
-Registo de Ndo Conformidade/Sugestdo
-Plano de Auditoria
-Reporte de Auditoria
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DE:
PARA:

ASSUNTO: Plano de auditoria Interna

1. OBJECTIVO E AMBITO DA AUDITORIA

2. DATA, LOCAL DA AUDITORIA E DURACAO DA AUDITORIA

3. CONSTITUICAO DA EQUIPA AUDITORA
A Equipa Auditora (EA) sera constituida pelos seguintes elementos:

4. IDENTIFICACA'O DOS COLABORADORES DA EMPRESA COM RESPONSABILIDADES
DIRECTAS NO OBJECTIVO E AMBITO DA AUDITORIA

Esta identificacdo sera efectuada no decurso da auditoria e de acordo com o seu programa,

colocando a consideracdo de V. Exas. a identificacdo dos participantes nas reunides de

abertura e encerramento bem como dos colaboradores que acompanhardo a EA durante a

auditoria. A EA acolhera com agrado, e promoverad, a participa¢do activa da gestdo de topo na

auditoria

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma NP EN I1SO 9001:2015

Documentagéo associada ao Sistema de Gestdo da Qualidade.

6. IDIOMA UTILIZADO EM AUDITORIA
A auditoria serd realizada em (Portugués).
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ORTAVIA Plano de Auditoria Ne /[
V
7. PROGRAMA DA AUDITORIA
A EA propde para a realizagdo da auditoria o programa apresentado de seguida.
Dia Hora Assuntos/Processos Auditor
responsavel

Reunido de Abertura:
Apresentacdo da EA e da Organizagdo
Andlise do Plano de Auditoria.

Confirmagdo do ambito da Auditoria.

Reunido de encerramento: Apresentacdo das nao conformidades e
oportunidades de melhoria eventualmente identificadas no decurso da
auditoria e conclusdo da mesma. Descrigdo do processo de certificagdo
apos esta auditoria

Encerramento da auditoria

No decorrer de toda a auditoria serd auditado o procedimento Gestdo Documental.

A EA solicita a divulgacdo deste plano a todos os colaboradores envolvidos de forma a garantir
a sua disponibilidade e participacdao de acordo com o programa de auditoria proposto.

Este plano podera ser motivo de revisdo no decurso da auditoria, sempre que as circunstancias
assim o determinem e por sugestdo da EA ou da Empresa.
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8. LISTA DE DISTRIBUICAO DO RELATORIO DE AUDITORIA

O relatdrio de auditoria serd entregue a organizac¢do no final da auditoria.

9. OBSERVA(COES

A EA agradece, desde j3, a colaboragdo dos auditados assim como a comunicagdo de quaisquer
guestdes consideradas como relevantes por V. Exas. Caso se verifiguem dificuldades na
rececdo total ou parcial deste documento p.f. contactar XXXXX

Com os melhores cumprimentos,

Equipa Auditora

(Auditor Coordenador)
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ki

Identificacdo do Cliente
Nome N° Ficha Cliente
Morada
Contacto telefénico/email
N° Contrato Data /A
Descricao

Descricdo Geral:

Estado do equipamento/produto:

Acao imediata com o Cliente:

Registado por: Data:

/1

Tratamento da Reclamagéo

Registo de NC:  N&o[ ] Sim [_l° /

Contacto departamento ou responsavel apropriado:

Rubrica: Data: I/

Resposta do Contacto/Notificagéo:

Contacto/Fecho com o Cliente:

Rubrica: Data: I/

Observagdes:
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—y . ~ . ~ N°NC /
ORTAVIA Registo de N&o Conformidade/Sugestao NeS 7
b/ icouk o Aviacio S S
Nao-Conformidade [] Sugestédo []
Descricéo
Origem: Interna [] Externa O
Registado por: Data: /[
Tratamento da Sugestéo
Analise da sugestao:
Decisdo de aplicabilidade: Plano acéo:
Rubrica: Data:__ / [/
Tratamento da NC
Acéo Imediata:
Rubrica: Data:_ / [/
Andlise das Causas: Métodos Matéria-prima M3o-de-obra Fornecedor
Equipamento
(Causas)
Produto
Colaborador
"’°"’Z“’:“‘:)“""’° Documento
= 3 Outro
Magquinas Meio-ambiente Medidas
Acéo Corretiva: Responsavel Prazo para Verificacao
implementac&o implementar | Implementacdo
Rubrica dos Intervenientes: Data: | |
(na anélise das causas e defini¢do das agdes) ———
Verificacao da Eficacia da Ac¢do Corretiva
Verificarem: __ [/ Responsavel pela Verificagao:
Critérios de anélise eficacia:  (garantir a ndo repeticdo de NC)
Assinatura (de quem efetuou a analise da eficacia): Data: I
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IDENTIFICAGCAO DA ORGANIZAGCAO

NORMA DE REFERENCIA

OBJETIVO E AMBITO DA AUDITORIA

DATA DA AUDITORIA

EQUIPA AUDITORA (EA)
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ORTAVIA

ESCOLA DE AVIACAQ

v

Relatorio de Auditoria N° R
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Resumo
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P

ﬁ;wn Relatorio de Auditoria

" ESCOLA DE AVIAGAQ

N° R /

Conclusoes:
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Equipa Auditora:

Data Relatorio:
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Ficha de Processo

Rev. 0.0

=

— o

= .
ﬁ;wm

v

Processo de Operagdes de Voo (POV)

Objetivo do Processo

Assegurar a disponibilizagdo dos recursos e apoio necessarios a pratica das aulas de voo. Estabelecer uma ponte de comunicagdo entre pilotos-manutengdo e entre pilotos-administragdo.
Assegurar a distribuicdo justa de voos pelos alunos e acompanhar a evolugdo dos mesmos. Gestdo diaria da frota.

Indicadores de Desempenho

Tempos de espera de alunos entre fases; Numero de irregularidades detetadas entre registos em papel e registos informéaticos; Nimero de incidentes; Nimero e gravidade de reportes.

Entradas

Atualizagcdo de
informacdo AIS (POV1)
-Indispensabilidade de mantera
informagdo distribuida atualizada;
-Tempos de voo;

-Voos em curso;

-Necessidade de marcagdo de voos;
-Necessidade de suporte as
atividades dos alunos.

Simplificagdo
(POVS5)

Apoioaoaluno
piloto (POV8)

Recursos Humanos

(RH)

Controlo de tempos
devoo (POV2)

Processo de instrugao

devoo (PIV)

Confirmagdo de Processode

Registos (POV3)

Monitorizagao
(POV®)

Marcagdo e alteragdo
de voos (POV7)

Todas as
atividades

manutengdo (PM)

Intervengdo emsituagdes de
segurangade voo (POV3)

Processode
gestdo (PG)

Saidas

-Informagdo atualizada;
-Tempos de voo registados e
coerentes entre os varios
documentos;

-Voos monitorizados;
-Respostas as necessidades dos
pilotos em voo;

-Marcagdo de voos justa e
equitativa entre os alunos;
-Alunos orientados nas suas
atividades de voo.
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Atividade (cddigo)

Descrigdo

Responsdveis

Registos

Atualizagdo de informagdo AlS

-FlightLogger

Manter atualizada a Informagdo Aerondutica que é distribuida para pilotos e alunos. -Operations
(POV1) ¢ 4 parap p ~Dropbox
. -Diarios de Navegacio
Manter sob alerta a necessidade de manutengdo dos avides, avisando com antecedéncia a . . i gac
Controlo de tempos de voo (POV2) o K o ) -Operations -Aircraft Technical Log
manutengdo e os instrutores. Monitorizar as horas de voo dos instrutores. )
-FlightLogger
Confirmagdo dos registos de tempos de voo nos diarios de navegagdo das aeronaves, tal como -Diarios de Navegagdo
Confirmagdo de Registos (POV3) nos registos de manutengdo (RTV). Verificar se a informagdo esta coerente com a apresentada -Operations -Aircraft Technical Log
no FlightLogger. -FlightLogger
Intervengdo em situagbes de Auxiliar os pilotos em situagBes que estejam a decorrer como, por exemplo, alterndncias de o i
-Operations
seguranca de voo (POV4) rota ou interrupgdes de voo. p
Auxilio a simplificacdo do processo de tomada de decisdo sempre que se verifiquem mudancgas
) e ou situagdes inesperadas relacionadas com avides, instrutores, estudantes, condigdes 3
Simplificagdo (POV5) . ) . Sy N -Operations
meteoroldgicas ou outros imprevistos. Auxilio a comunicagdo externa com outros operadores
ou aerédromos.
. Garantir a monitorizagdo dos voos em curso para prestar a informagdo ou o auxilio necessério 3
Monitorizagdo (POV6) X ) ) L L -Operations
aos pilotos e alunos através dos meios de comunicagdo possiveis.
. . Marcar e gerir da forma mais equitativa os voos a serem realizados, havendo assim uma
Marcacgdo e alteragdo de voos . N ~ . . ) ~
(POV7) centralizagdo do processo de gestdo de voos. Fazer as alteragdes aos voos que se julguem -Operations -FlightLogger - Marcag¢des de voos
necessdrias (instrutores, alunos ou manutengdo).
Apoio ao Aluno Piloto (POVS) Prestagdo de apoio as atividades de voo dos alunos. -Operations
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Aircraft Technical Log
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Didrio de Navegacdo de Aeronaves
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FlightLogger — Marcagdo de voos
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A — .
= Ficha de Processo Rev. 0.0
ORTAVIA o
! Processo de Recursos Humanos (RH)
Objetivo do Processo Garantir a contratagdo, gestdo e desvinculagdo dos recursos humanos (RH) da organizagdo.
Indicadores de Desempenho indice médio de alunos por instrutor; Horas de voo por instrutor; Avaliacdo de instrutores.
Saidas

Entradas

-Necessidade de instrutores para
lecionar aulas tedricas e aulas de
Voo;

-Monitorizagdo das horas de voo
voadas por cada instrutor;

-Récio de alunos/instrutor;
-Necessidade de articulagdo de
férias;

-Necessidade de desvinculagdo de
colaboradores;

-Necessidade de formagdo
continua;

-Inquéritos de levantamento das
necessidades dos colaboradores.

Contratagdo (RH1)

Processo comercial
(9]

Gestdode indice de
alunos/instrutor (RH3)

Gestdodo mapa de
férias (RH4)

Processo de gestdo
da formagao (PGF)

Processode
operagbes de voo

voo (RH2)

(POV)

Gestdode horasde

Desvinculagdo
(RH5)

Processo de gestdo
(PG)

Avaliagdo
(RH7)

Formagao
(RH6)

-Alunos e turmas com instrutores
atribuidos;

-Instrutores com cargas horarias
equilibradas;

-Mapa de férias;

-Desvinculagdo de colaboradores;
-Formagdo continua dos
colaboradores;

-Indicadores de avaliagdo dos
instrutores.
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Atividade (c6digo)

Descri¢do

Responsaveis

Registos

. . . i . L. -Accountable Manager -Ficha de candidatura espontanea
Contratagdo (RH1) Selegdo e contratagdo de instrutores de voo, instrutores tedricos e colaboradores. . X X R .
-Head of Training -Ficha de candidatura espontanea (instrutor de voo)
. Gestdo das horas de voo de forma a cumprir a legislagdo aplicavel. Assegurar um minimo de . )
Gestdo de horas de voo (RH2) P gistag P g -Operations -FlightLogger - Pagina pessoal do instrutor

produtividade para a evolugdo continua dos alunos.

Gestdo de indice de alunos por
instrutor (RH3)

Assegurar que existem instrutores disponiveis para uma boa distribuigdo de alunos.

-Chief Flying Instructor

-FlightLogger - P4gina pessoal do instrutor

. L. . . -Accountable Manager
. L. Gestdo do mapa de férias dos instrutores e colaboradores de forma a haver uma distribuigdo . .
Gestdo do mapa de férias (RH4) . . , K . L -FlightLogger - Bookings
justa que minimize, dentro do possivel, 0 impacto na operagdo da organizagdo. .
-Head of Training
-Contrato de trabalho
Desvinculagéo (RH5) Gerir o processo de desvinculagdo de colaboradores em articulagdo com a gestdo de topo. -Accountable Manager

-Carta de rescisdo

Formagdo (RH6)

Formagdo inicial para que se obtenha um standard nas aulas lecionadas pela ATO. Formagdo
continua de modo a refrescar capacidades e a cumprir com novos requisitos exigidos pelas
autoridades nacionais e internacionais. Formagdo respeitando o normativo PART 147

-Maintenance Training
Organisation (MTO)

-Chief Flying Instructor

-Ficha de integragdo

Avaliagdo (RH7)

Avaliagdo da produtividade e qualidade da formagdo prestada pelos instrutores de voo e
instrutores tedricos. Avaliagdo da motivagdo dos trabalhadores. Comunicagdo dos resultados a
gestdo de topo.

-Head of Training

-Consulta ao trabalhador
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T CONSULTA AO TRABALHADOR
ﬁwn

\

DADOS GERAIS

A consulta dos colaboradores é essencial numa série de fatores. Desde a Seguranca e Saude
no Trabalho, a Gestdo da Qualidade dos servigos prestados, deve ter-se em conta a opinido
das pessoas que realizam as atividades da empresa. Nesse sentido, pedimos que preencha,
por favor, o inquérito que se segue. Os resultados obtidos terdo como destino avaliagao e
melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado.

QUESTIONARIO

Para cada uma das questdes que se seguem, assinale a respetiva veracidade das mesmas
segundo a seguinte escala:

1 - Mau; 2 — Suficiente; 3 — Bom; 4 — Muito bom; 5 — Excelente; N/A — Ndo aplicavel.

Se achar pertinente, indique também as melhorias que gostaria de ver implementadas.

CONHECIMENTO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Foi informado da missao, cultura e valores defendidos pela empresa. 112|134 |5]|N/A

Fui informado da estratégia da Organizacdo, das politicas da | 1|2 |3 |4|5]|N/A
Qualidade, dos seus objetivos, bem como dos planos anuais da
Qualidade.

Tenho acesso ao Manual da Qualidade implementado pela minha |12 |3|4|5|N/A
organizagao.

Conheco o Quality Manager e tenho possibilidade de comunicar | 1|2 |3 |4 |5 | N/A
diretamente com ele.

Anualmente é-me dado conhecimento da lista de ndo conformidades | 1 |2 |3 |4 |5 | N/A
detetadas e dos relatérios de investigacdo das suas causas.

Sugestdes de melhoria:
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T CONSULTA AO TRABALHADOR
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Y
CONDIGOES DE TRABALHO

Considero que a minha formacdo foi adequada as minhas 1(2|3|4|5|N/A
responsabilidades.

Considero que desponho dos recursos e informagdes necessariaspara |1 |2 (3 |4 |5 | N/A
desempenhar as minhas funcgdes.

Considero que desponho das instalagdes necessdrias para|1|2 (3|4 |5]|N/A
desempenhar as minhas funcgdes.

Estdo asseguradas as medidas de Higiene e Seguranca no trabalho. 1(2|3|4|5|N/A
Estdo asseguradas as medidas saude no trabalho. 1{2|3|4|5]|N/A
Sdo facultados os meios adequados de cantinas e bares. 112|134 |5]|N/A
As condigdes técnicas e tecnoldgicas da frota sdo adequadas asfases |1 2|3 |4 |5 | N/A
de voo as quais as aeronaves estdo destinadas.

Sugestdes de melhoria:

AMBIENTE INTERNO DE TRABALHO

Sinto-me satisfeito com o ambiente de trabalho no qual estou 1(2|3|4|5|N/A

inserido.

Considero de desempenho as fun¢des alinhadas com o meu contrato | 1|2 ({3 |4 |5 | N/A
de trabalho.

O meu horario de trabalho permite a flexibilidade necessaria para |1 |2 |3 |4 |5 | N/A
conciliar a minha vida profissional com a pessoal.

A carga de trabalho que me é confiada é adequada. 1/2(3|4|5]|N/A

Existe abertura de discussdo de opinides e melhoria com o meu |12 |3 |4 |5 | N/A
superior hierarquico.

Existe abertura de discussdo de opinides e melhoria com a diregdo. 1/2(3|4|5]|N/A

Existe estabilidade profissional. 112[3]4|5]|N/A

Sinto-me motivado para desempenhar as minhas fungdes.

Sugestdes de melhoria:

LIDERANCA

A politica de divulgacdo adotada pela dire¢do é vantajosaareputacdo |12 |3 |4 |5]| N/A
da empresa perante a sociedade.

Sinto-me envolvido em atividades de melhoria do Sistema de Gestao 1{2|3|4|5]|N/A
da Qualidade.

Acho que a direcdo procura praticar uma politica de melhoria |1 (2|3 |4 |5 | N/A
continua.

Considero que a direcdo motiva os seus trabalhadores utilizando | 1|2 (3|4 |5 | N/A
meios adequados.

A direcdo envolve os trabalhadores no processo de tomada dedecisdo. |1 {2 |3 |4 |5 | N/A

A direcdo da o tratamento adequado na resposta a reclamagdesendo |1 (2|3 |4 |5 | N/A
conformidades.

Sugestdes de melhoria:
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DESENVOLVIMENTO E RECONHECIMENTO PESSOAL

Estou satisfeito com a politica de gestao de recursos humanos. 1(2|3|4|5|N/A
Existe uma politica de formacdo continua dos trabalhadores. 1(2|3|4|5|N/A
Sinto que o trabalho por mim desenvolvido é reconhecido pelo meu |1 |2 |3 |4 |5 | N/A
superior hierarquico.

Sinto que o trabalho por mim desenvolvido é reconhecido pela |12 |3 |4 |5]| N/A
direcdo.

Considero que existe um sistema de reconhecimento e mérito. 1(2|3|4|5|N/A
Desde a minha admissdo, considero que ganhei novas competéncias | 1 |2 |3 |4 |5 | N/A
profissionais.

Dentro do meu conhecimento, considero que a politica de rescisdoda | 1 |2 |3 |4 |5 | N/A

empresa € justa e adequada.

Sugestdes de melhoria:

Queira, por favor, deixar no espago que se segue algumas sugestdes de melhoria que ndo

tenham sido acima abordadas. Poderd também aproveitar para expor situacées que considere

pertinentes no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Obrigado pela sua colaboracao!

Data: __ / __/
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‘\ > FICHA DE CANDIDATURA
p— / i ~
< ﬁ';niwn ESPONTANEA
i
DADOS DE IDENTIFICAGAO DO CANDIDATO
1\ [0 14 1= TSP RRTPI
Data de Nascimento: ..../ ... [ ....... Nacionalidade: ........coceeeeuenee. Naturalidade: .....ccoevveeeerenenn.
Y ToT =T F- FH OO OO TSP
Codigo Postal: ....ccccevceeeceviennne Localidade: .....ccoovevevevvercenienns PaiS: v
Cartdo de Cidadao/PassapOrte: ....ccocuereeeereeeenerereeeeeerereee e sreeeseseeseseene Valido até: .../ ... [ .........
Situagao ProfisSioNAl @LUAL .....c.eeeee e e e sttt s e e s nan
NV L T N e [V LSSl o= [ o [ o F= ) o TSR
EXPERIENCIA PROFISSIONAL E HABILITAGOES
HabilitagOes aCAUEMICAS: ...uicviieeictietiet ettt ettt st st sttt e e e e e e e s s s e s aes et st aes et ersensens
Descricdo da experiéncia profisSional: ...t
OULras fOrmMagOES/lICENGAS: ..ottt ettt ettt st e et et te et se s e s b aesebe st seabesarssaeebesnnsesaans
MOTIVACAO E DISPONIBILIDADE
POIQUE @ NOTTAVIA? cvveeviiiiiecie ettt teste et ete s aeabe e e saesbeebesaeesaessensensesaesteensassaesbenssnssessesteansssernes
Disponibilidade e NOTATIO: ....cive ettt et e er e e sbe e e s sebsesbe e e saesbesnnennens
Disponibilidade para iniCio d& fUNGOES: .......cceiceiveiceierreieece ettt e e eer et e sresaesbeensasees

(O 1o g Yo [Te F=1 o R
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h__ — FICHA DE CANDIDATURA
p— / i ~
ﬁ;ﬂwn ESPONTANEA (INSTRUTOR DE VOO)
i
DADOS DE IDENTIFICAGAO DO CANDIDATO
1[0 1/ 1= TR
Data de Nascimento: ..../ ... [ ....... Nacionalidade: ........coceeeeuenee. Naturalidade: .....cocovvveeenenenne
Y ToT =T F- FH OO OO TSP
Codigo Postal: ....ccccevceeeceviennne Localidade: .....ccoovevevevvercenienns PaiS: ceee e
Cartdo de Cidadao/PassapOrte: ....ccocuereeeereeeenerereeeeeerereee e sreeeseseeseseene Valido até: .../ ... [ .........
Situagao ProfisSIoNAl QLU ....ceeeece e ettt n e naenane
EXPERIENCIA PROFISSIONAL E HABILITAGOES
N2 de Licenga: .....cceeeeeeveenevverennnne. Vilida até: ..../ ... [ ........ N2 de horas de voOo: .......ccevvveveennne.
N2 de horas de instrugao: ................ N2 de horas em MEP: ................. N2 de horas IFR: ................
Descricdo da experiéncia profisSional: ...t e
OULras fOrmMagOES/lICENGAS: ..ottt ettt ettt se e et e et bt as et ebe s bes st aasebe s snnsesenes
MOTIVACAO E DISPONIBILIDADE
POIQUE @ NOTTAVIA? cvveeviiiiiie et ceeertetteeste st eteee et et esbesbeeneeseessesbenseesaessesasasaesbensennsessestsanserseessanes
Disponibilidade e NOTATIO: ....cive ettt et e er e e sbe e e s sebsesbe e e saesbesnnennens
Disponibilidade para iniCio d& fUNGOES: .....cccoveere ettt ettt e s et er s e s e e e b et aaie
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Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN I1SO 9001:2015 numa escola de aviagdo




ANEXOS 166

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN I1SO 9001:2015 numa escola de aviagdo Nuno Miguel Pereira Migueis Picado



ANEXOS 167

\ T— ~
{‘ - FICHA DE INTEGRACAO
ORTAVIA
1
DADOS PESSOAIS
N O NI ittt ettt ettt e et e e estbe e st bes sae e e s beeeasteasssteaabbes sasaes suseessbeasanseaasaes ssbes sasbes suseensbesennteensneesnsbessuneens
Data de Nascimento: .... [ .... [ ....... Nacionalidade: ....ccccceveveen.e. Naturalidade: ....coceeevveeeeenenn.
Y o] o - U TR
Cdodigo Postal: ....ccoeeeeeeeecnneee Localidade: .....ccooevvevveeeecens PaiS: ceeeceee e
Cartdo de Cidadao/PassapOrte: ....ccceuereeeeeeeeiererereeeeereree e v eessseseene Valido até: .../ ... [ .........
FUNGAO: it Responsavel pela integragao: ......ceveveeveecenienevesesiesens
Data de admissdo: ... / ... / ... DIV Yot Tolo F- 1Y €=T={ - Tor- [o LR
DOCUMENTAGAO DA ATO

Recebeu formacdo/informacdo sobre:

®  APresentacdo da EMPIESA ..o eieireeesireierirtee st sestesessesesteses s assesssaesessessssaseanestesenses L]

®  DeSCriga0 das FUNGOES ...oveeeeeeee et ce st sttt st st s e e e e s e s s et et ss s e s s eees O

o Safety Management Program .........ciivirinineciece sttt e e e anns 1

o  ATO Operations ManUal ... ceiceieee ettt st e se et s e e sae e e ]

®  TraiNiNg MaNUAI ...c.ooouieeeeecee e ettt stesrese et e s e s e e ste e e see e 1

®  Training ManUal VOIUMES .......cuiiiieirececeeereet ettt et ees et e v st sae s aes e e nnes O

o Standard Operating ProCEAUIES ......cocvivirieeeceece ettt ettt sev s e ste e e et e O

@ DULIOS: cereeeeeeeeeeeeeeeeseeee s ee e eetsee s es s eeeeteseeseteesse s s st et se s s s eneeres ]

QUALIDADE
. ~ Nao
Sim | Nao Aplicavel

O trabalhador foi informado da politica e objetivos da qualidade?

O trabalhador foi informado da Missao, Visdo e Valores da organizacdo?

O trabalhador recebeu informacdo e formacdo acerca dos procedimentos de
qualidade a adotar nas suas fun¢des?

O trabalhador foi sensibilizado acerca da importancia da sua atitude e
comportamento para a prossecu¢ao dos objetivos da qualidade?
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FICHA DE INTEGRACAO
SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO
. o Nao
Sim | Ndo Aplicavel

O trabalhador recebeu informacdo dos riscos para a seguranga e saude,
bem como as medidas de prevencao e protecdo e a forma como se aplicam
guer em relacdo a atividade desenvolvida quer em relagdo a empresa?

O trabalhador recebeu informacdo das instrucdes e medidas a adotar em
caso de perigo grave e iminente?

O trabalhador recebeu informacdo de medidas de primeiros socorros, de
combate a incéndios (infraestrutura e aeronaves) e de evacuagdo dos
trabalhadores em caso de necessidade, bem como os trabalhadores e/ou
servigos encarregues de os pér em pratica?

O trabalhador foi informado sobre os procedimentos a adotar em caso de
crise com necessidade de recorrer ao plano de resposta a emergéncia
(ERP)?

A admissdo do trabalhador com contrato de duragdo determinada, em
comissdo de servigco, ou em cedéncia ocasional foi devidamente comunicada
as entidades exteriores da empresa com fungbes especificas no dominio da
saude e seguranga no trabalho?

O trabalhador recebeu formagdao adequada no dominio da seguranca e
saude no trabalho, tendo em ateng¢do o posto de trabalho e o exercicio de
atividades de risco elevado?

SAFETY MANAGEMENT PROGRAM

O trabalhador foi sensibilizado sobre o Sagety Management Program em vigor na escola, tendo

sido abordados os seguintes aspetos:
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AVALIAGAO DO PERIODO EXPERIMENTAL

Objetivos a atingir e atividades a desenvolver

Atingido

Nao
Atingido

AVALIACAO DE EFICACIA DO PERIODO DE INTEGRACAO

Com base nas evidéncias recolhidas durante o periodo de integragdo, considera-se que esta

fase foi:

. Eficaz.D
. Néoeficaz.D

O responsavel de integragao: O trabalhador:

Vilar de Luz, / /
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6.5 Anexo 5 — Matriz de riscos e planeamento de acdes

No anexo 5 apresenta-se a folha Excel utilizada para a realizagdao da matriz de riscos e o devido planeamento de agdes. Decidiu-se nao seccionar a tabela em termos de colunas, para ndo perder a sequéncia que
dos temas tratados na folha Excel.

Matriz de Riscos

Rev. 0.0
E planeamento de ages
IDENTIFICACAO E PRIORIZACAO - GUT PLANO DE ACAO - 5W2H APRECIACAO
P " " Agdo
Identificagdo do Risco (R) ou Data de Agdo
o ) (R U T Avaliagao Notas What? Why? Where? When? Who? How? How much? . G Nio Observagoes
Oportunidade (0) Apreciagdo Eficaz .
Eficaz
Até a pouco tempo, a Nortdvia era a Unica escola na zona Norte de .
Portugal. Apesar de ainda ser a Unica escola com operagdes Realizagdo d lano d Cativar alunos e destacar as
Novas escolas na zona Norte , .g AP . . perag 'ea |za?ao~ © um plano de vertentes positivas da Gabinete de Accountable | Anélise detalhada de todos os
q | 2 2 proximas da cidade do Porto, comegam a surgir novas escolas no | diferenciago claro da escola oreanizacio VS as administracio 30/09/2022 Manager  |fatores que diferenciam a escola Recursos humanos|
. . ~ 1Z. ni | ] .
e Portuga Norte do pais, havendo o risco de alargarem as operaces paraa perante as concorrentes. sanizag " g g a
Maia ou Espinho. concorrentes.
Ter uma vasta gama de
Instabilidade do preco dos 3 s Realizagdo de um estudo possiveis fornecedores ira Gabinete de 30/09/2022 Accountable Pesquisa e contacto com Recursos humanos
combustiveis comparativo de fornecedores. | facilitar o rapido contacto dos administragdo Manager fornecedores.
mais vantajosos.
Eventos, como a guerra no A escola deverd estar ciente do Monitorizagdo através dos 6rgdos
leste da Europa, que possam Monitorizar a evolugdo da ) ) ) Gabinete de Accountable | de comunicagdo social, fazendo
K 3 2 L risco para agir se assim for . . 31/12/2022 Recursos humanos|
resultar numa nova crise na situagao. necessirio administracdo Manager um cruzamento de dados para
aviacio ' verificar a veracidade de factos.
Subida das taxas de juro e Montorizar 2 evelucoda Aescola deverd estar ciente do Monitorizag3o através de fontes
maiores restrigﬁes a 2 2 situacio g risco para agir se assim for Secretaria 31/12/2022 Secretaria fidedignas, como por exemplo |Recursos humanos|
empréstimos 0. necessario. BCE e Banco de Portugal.
oL i A criagdo de corredores em AIP Head of
Criagdo de corredores aéreos - . ) L
. ird contribuir paraa Gabinete de Training Contactos entre a escola, a NAV
publicados em AIP para . . N 30/08/2023 Recursos humanos|
entradas e saidas coordenagdo com avides operagdes Portugal e a ANAC.
I .
i externos a escola. Operations
Congestionamento do O crescimento exponencial do trafego aéreo tem-se refletido, nos P
espaco aéreo detido pelo 4 3 Ultimos anos, nas operagdes da Nortavia. A necessidade de
controlo do aeroporto do coordenacdo entre a escola e os servigos de trafego aéreo tende a Sensibilizagdo dos estudantes Apesar de haver . . L
g ) . ) . Head of Divulgagdo e sensibilizagdo dos
Porto Ser cada vez maior. e instrutores para o procedimentos internos de ) . ” ) ,
) A , Gabinete de Training procedimentos instalados através
cumprimento rigoroso dos | entradas e saidas, os mesmos . 30/09/2022 \ X Recursos humanos|
X .. operagdes de SIN's e contactos diretos com
procedimentos de entrada e s30 varias vezes ) .
. Operations alunos e instrutores.
saida. menosprezados.
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IDENTIFICAGAQ E PRIORIZAGAO - GUT PLANO DE AGAO - SW2H APRECIAGAO
o .| A
Identificagdo do Risco (R) ou - Datade Agdo 9?0 .
) RO |G | U /[T /| Avliagio Notas What? Why? Where? When? Who? How? How much? . . Nio Observagdes
Oportunidade (0) Apreciagio | Eficaz i
icaz
Mudangas o poder ANortavia tem um lugar importante na nfraestrutura que utiliza, Nesola deverd estarderte do onitorizacio et s
. L sendo a escola o principal operador do aerédromo. Apesarde | Monitorizaraevolugiodo | . i Gabinete de Accountable ; gw
autdrquico do municipioda | X I 21 b . L risco para agir se assim for |3y momentos de eleigdes  [Recursos humanos
todos 0s protocolos estarem devidamente acautelados, o poder poder autdrquico. N administracdo Manager .
Maia autérquico poderd ter umainfluéncia nas operacBes da escola necessaro autrguicas
Problemas com as cadeias A capacidade produtiva de alguns paises, comoa China, tem
. estado severamente comprometida devido as politicas de Risco de atraso nas operagGes
de abastecimento de N i P Procura ativa e constante de Peres Gabinete de Accountable
N X 3 413 36 protegdo sanitrias contraa COVID-19. Isto leva a atraso no _ por falta de pecas para os | Recursos humanos
materiais para a fornecimento de matérias primas e produtos finas, alguns fomecedores afenatvos, avides saminisagio Wonage
manuten¢do das aeronaves necessarios no quotidiano da escola.
Aescola deverd estar
Dersoctiva da o realmente dente dasta Andlise detalhada de todos os
€rspetiva da rapioa fatores necessarios a formaga
. . (40
. dad
recuperacdo do mercado Estudo aprofundado da capacIgace maime, & Gabinete de Accountable | de pilotos (recursos humanos,
At 0C A ¢ A “ capacidade maxima da escola tomodetodoscs administracdo Ly Manager |recursos fisicos e investimentos) Recrsos humanos
aeronautico apos a crise F "| afunilamentos que prendem a g / ombaranos oM oS Qe '
pandémica possibilidade de receber mais parc" i
unos atualmente existem na escola.
Possibilidade de expanséo Perspetiva da Boeing de necessidades do mercado aerondutico - Visto que estas formages ndo N
entre 12040 Realizagdo de um estudo de i um investimentoinici Andlise detalhada de todos os
da escola a outras areas de o mercado que contemple o Gabinete de Accountable | fatores necessarios 3 formagdo
f N émd X[ 41315 60 |-612000pilotos; interesse(jiasocie i diem tdo elevado quanto a formagdo siministaco 30/11/2022 Waroger dealunos(recursoshumanis Recursos humanos|
0rmagao para alem da -626 000 técnicos; de pilotos, a suarentabilidade '
pilotagem 886000 cabin crelw members cusosaeronaucs, poZera’ se’r bastante atrativa e fifcos e nvesiments),
o - Aescoladeverd ter
Valorizagdo da profissdo de o i conhecimento continuo do Monitorizag3o através do
_ , Monitorizar a evolugo da _ . . o
o senso popular sobre a ecretaria ecretaria | contacto direto com o plblico  |Recursos humanos
piloto comercial por parte X3 ]2]3 18 o larsob Secret 3112022 | Secret tacto diret blico  {Recursosh
dasociedadeemgeral w0 profissdo de piloto de linha alvo, e comunidade em geral.
agrea,

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN ISO 9001:2015 numa escola de aviagdo




ANEXOS 173

6.6 Anexo 6 —Manual de funcdes

Nas paginas que se seguem anexa-se o documento relativo ao MANUAL DE FUNCOES
na ATO.
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Lista de abreviaturas

AM - Accountable Manager

ATO - Approved Training Organisation

CAMO - Continuing Airworthiness Management Organisation
CFIl - Chief Flying Instructor

CMM - Compliance Monitoring Manager

CTKI - Chief Theoretical Knowledge Instructor
EASA - European Union Aviation Safety Agency
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HT - Head of Training
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MTO - Maintenance Training Organisation

SB - School Board

SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

SM - Safety Manager

SMS - Safety Management System

TKI - Theoretical Knowledge Instructor
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1. Objetivo

O presente manual é redigido de modo a clarificar e documentar as funcdes de
todos os intervenientes no Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) a ser
implementado na Approved Training Organisation (ATO), parte integrante da
Nortdvia — Transportes Aéreos S.A.

Neste documento, serdo invocados, ndo sd, intervenientes pertencentes a ATO,
como também organismos detidos pela Nortavia — Transportes Aéreos S.A.

Para o efeito de atribuicdo de fungGes foram tidos em conta os seguintes
documentos, ja existentes:

e  ORGANIZATION MANAGEMENT MANUAL (REV. 0);
e OPERATIONS MANUAL (REV. 10).

Algumas fungdes descritas nos documentos acima mencionados foram revistas
com o intuito de otimizac¢ao do SGQ.
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2. Organigrama dos intervenientes

Devido a complexidade das operacdes desenvolvidas pela Nortdvia, a mesma tem
implementada uma estrutura organizacional relativamente extensa. Apesar do
SGQ em causa se direcionar a ATO, é indispensavel invocar outros ramos de negdcio
da empresa para a gestao quotidiana da ATO.

Na Figura 1 apresenta-se o organigrama dos intervenientes nas atividades
desenvolvidas pela NORTAVIA.

Accountable Manager
(AM)

Compliance Monitoring
ager
{CMM)

Safety Review Board
(SRB)

Quality Manager
(Qm)

Security Manager
(SEC)

MRO CAMO
Part-145 Part-CAMO

AOC
Part-CAT

Personnel Personnel

Parsonnel

Figura 1: Estrutura organizacional da Nortdvia - Transportes Aéreos S.A.
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Uma vez que o SGQ em implementacdo tem como foco a componente ATO,
apresenta-se, de forma isolada, a sua estrutura organizacional na Figura 2.

Accountable Manager

Compliance Monitoring
Manager

Safety Manager

Head of Training

School Board

Chief Therotical

. Chief Flying Instruct:
Knowledge Instructor R

Theoretical Knowledge

Flight Instructors
Instructors 12 ors

Techical Library Operations

Figura 2: Estrutura organizacional da ATO

Neste manual serdo tratadas todas as responsabilidades e fungdes dos organismos
e colaboradores necessarios as atividades da ATO. Para mais, serdo também
invocados alguns organismos da Nortdvia S.A. necessarios a concretizacdo dos
processos expostos no documento MANUAL DE PROCESSOS.
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3. Intervenientes

3.1. Intervenientes da ATO

0 SGQ tem como intervenientes da ATO os seguintes colaboradores/organismos:

e Accountable Manager;

e Safety Manager;

e Compliance Monitoring Manager;
e Head of Training;

e School Board;

e Chief Theoretical Knowledge Instructor;
e Theoretical Knowledge Instructors;
e Techical Library;

e Chief Flying Instructor;

e Flight Instructors;

e QOperations.

3.2. Intervenientes externos a ATO

O SGQ tem como intervenientes externos a ATO os seguintes
colaboradores/organismos:

e Secretariant;

e Continuing Airworthiness Management Organisation (CAMO);
e Maintenance, Repair and Overhaul (MRO);

e Maintenance Training Organisation (MTO).
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4. Lista de fungoes

4.1. Accountable Manager (AM)

O AM é responsavel por:

e Garantir o financiamento, recursos humanos e instalacdes necessarias para que
a ATO possa ministrar a instrucdo tedrica, instrucdo de voo e exames que estdo
sujeitos aos requisitos Part FCL;

e Presidir a reunido anual de funcionarios para realizar uma revisao das atividades
desenvolvidas pela ATO;

e Assegurar que todas as responsabilidades tributarias sdo pagas tal como
estabelecido pelas autoridades;

e Assegurar que as operacoes da ATO sdo geridas de forma eficiente e cumprem
com as regulamentacdes prescritas pela Autoridade Nacional e pela European
Union Aviation Safety Agency (EASA);

e Assegurar seguranca de voo, seguranca de chdo, treino e atividades de
aeronavegabilidade;

e Assegurar que os colaboradores promovem continuamente uma politica de
seguranga;

e Definir a politica de seguranc¢a da ATO;

e Estabelecer e manter um sistema de gestdo estratégica;

e A autoridade de designar o Compliance Monitoring Manager;

e A responsabilidade final pela implementagdao, manuten¢dao e desempenho dos
certificados, declaragbes e autorizagbes, monitorizagdo de seguranca e
conformidade (incluindo a frequéncia, formato e estrutura das atividades de
avaliacdo de gestdo interna).

Politica de substituicao

Na auséncia tempordria do AM, todas as responsabilidades urgentes deverao ser
asseguradas em conjunto pelos seguintes profissionais: Safety Manager; Compliance
Monitoring Manager e Head of Training. Cada um deverd tomar as a¢des apropriadas a
sua area de acao.
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4.2. Safety Manager (SM)

O SM possui conhecimento relevante, histérico e experiéncia adequada relacionada as
atividades da NORTAVIA, incluindo conhecimento e experiéncia em seguranga, bem
como acesso a todas as partes da empresa e, se necessdario, a qualquer operador
contratado.

O SM deve:

e Facilitar a identificacdo de perigos, andlise e gestdo de riscos;

e Monitorizar aimplementacdo das a¢cGes de mitigacdo de riscos listadas no plano
de acdo de seguranca;

e Ter contacto direto com o AM;

e Ter acesso a toda a organizagdo e organizagdes contratadas;

e Publicar relatdrios periédicos da performance de seguranca;

e Assegurar a manutenc¢do da documentacdo associada a gestdo de seguranca;

e Assegurar o inicio e seguimento de ocorréncias internas e investigacdes de
acidentes;

e Promover uma cultura corporativa de seguranca.

O SM tem responsabilidade e autoridade para agir em nome do AM pelo
desenvolvimento, administracdo e manutencao do Safety Management System (SMS).

Politica de substituicao

Na auséncia temporaria do SM, todas as responsabilidades urgentes deverdao ser
asseguradas pelo Head of Training. Preferencialmente, o AM deverd também partilhar
as responsabilidades que por ele sejam detidas.

4.3. Compliance Monitoring Manager (CMM)

O CMM deve ser experiente e treinado na funcdo. Esta formacdao deve abranger os
requisitos de monitorizacao de conformidade, manuais e procedimentos relacionados a
tarefa, técnicas de auditoria, relatérios e registo.

O CMM:

e E responsavel por garantir que o Compliance Monitoring Programme seja
adequadamente implementado, mantido e continuamente revisto e melhorado;
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e Assegura que as atividades da organizacdo sdo monitorizadas quanto ao
cumprimento dos requisitos e normas regulamentares aplicaveis, bem como de
quaisquer requisitos adicionais estabelecidos pela organizacao;

e Tem contacto direto com o AM;

e Comunica ao AM todas as atividades relacionadas com a fungao, especialmente
desvios quanto a monitorizacdo de conformidade;

e Tem acesso a toda a organizacdo e a qualquer entidade contratada ou
subcontratada;

e Elabora o plano anual de auditorias e/ou inspecdes para aprovag¢do do AM;

e Implementa o plano de auditorias e/ou inspe¢des aprovado pelo AM;

e |dentifica e gere os recursos necessarios a implementacdo do plano de auditorias
e inspecoes e solicita-os ao AM;

e Acompanha, analisa e melhora continuamente o plano de auditorias e inspecdes;

e Seleciona auditores, quando necessdrio, para cada auditoria assegurando a sua
independéncia;

e Verifica se as acOes corretivas para tratar das constata¢cbes da auditoria sdo
implementadas a tempo pelos auditados e que estas restabelecem a
conformidade com os requisitos da organizacdo, abordando tanto a causa raiz
guanto as ndo conformidades;

e Avalia a eficacia das a¢Ges corretivas através do acompanhamento das suas
consequéncias;

e Assegura que os registos de monitorizagao de conformidade sdao devidamente
retidos;

e Assegura a formagdo adequada, inicial e/ou recorrente, a todo o pessoal
relacionado com a fungdo de monitorizagao, decidindo os temas a abranger, os
formandos alvo e a duragao;

e O responsavel pela gestdao da funcdo de monitorizacdo deve receber formagao
nesta tarefa. Esse treino deve abranger os requisitos de monitorizacdo de
conformidade, manuais e procedimentos relacionados a tarefa, técnicas de
auditoria, relatdrios e registos.

Politica de substituicao

Na auséncia temporaria do CMM, todas as responsabilidades urgentes deverdo ser
asseguradas pelo SM. Preferencialmente, o AM devera também partilhar as
responsabilidades que por ele sejam detidas.
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4.4. Head of Training (HT)

O HT deve coordenar todas as atividades de formacdo da ATO através de uma
gestdo eficaz dos recursos humanos e materiais que |he sdo atribuidos. Deve
também controlar a qualidade da formagao.

O HT é responsavel por:

e Cumprir e fazer cumprir as determinacdes da Autoridade;

e Gerir todas as atividades de formacao;

e Elaborar planos de acdo com o objetivo de melhorar a eficiéncia da ATO;

e Elaborar os manuais de formacdo dos cursos e obter a sua aprovacao junto da
Autoridade;

e QOrganizar os processos documentais dos alunos e envia-los a Autoridade;

e Estabelecer com a Autoridade todos os contactos necessarios para o
funcionamento dos cursos e exames;

e Analisar os processos dos candidatos a instrutores de voo e tedricos;

e Avaliar a produtividade e qualidade da formacdo prestada pelos instrutores de
VOO e instrutores tedricos;

e Monitorizar a distribuicdo de alunos pelos instrutores. Assegurar que os alunos
tém um processo de aprendizagem continuo, monitorizando os prazos legais de
término de curso a que os estudantes estdo sujeitos;

e Propor a presenga dos alunos nas provas tedricas da Autoridade;

e Propor os alunos aos exames de voo;

e Emitir os certificados de conclusdo de curso;

e Organizar e manter atualizados os graficos de controlo das atividades de treino
para agendamento de novos cursos;

e Resolver, ou encaminhar para resolucao, todos os assuntos relacionados ao
treino ndo definido neste Manual.

Politica de substituicao

Na auséncia tempordria do HT, todas as responsabilidades urgentes deverdao ser
asseguradas pelo SM. Preferencialmente, o AM devera também partilhar as
responsabilidades que por ele sejam detidas.
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4.5. School Board (SB)

A finalidade do SB é decidir questdes de relevancia na estrutura da ATO. Este 6rgao
conta com a participacao da gestao de topo da escola e é presidido pelo HT.

O SB tem como membros:

e OAM;

e OHT;

e O Chief Flying Instructor;

e O Chief Theoretical Knowledge Instructor;
e OSM.

O SB tem como principais tarefas:

e Reunir-se pelo menos uma vez por ano para avaliar as atividades de formacao;

e Avaliar o rendimento dos alunos, deliberando sobre eliminagdes, transferéncias
de curso (com vista a recuperacao de alunos com fraco rendimento) e aptidao
para exame;

e Avaliar casos de indisciplina;

e Avaliar o desempenho dos instrutores;

e Avaliar os candidatos a instrutores;

e Avaliar a eficacia do treino,

e Avaliar propostas de mudangas nos programas instrucionais, bem como
quaisquer trabalhos ou estudos relacionados a instrugdo e que possam
influencia-la.

O AM e o HT tém a possibilidade de convidar outras pessoas relevantes para assistir as
reunides realizadas pelo SB.

O SB deve reunir periodicamente na segunda semana do inicio de cada trimestre, e
sempre que o AM ou o HT julguem haver essa necessidade.
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4.6. Chief Theoretical Knowledge Instructor (CTKI)

O CTKI deve coordenar todo o treino de solo gerindo adequadamente todos os
instrutores tedricos e salas de aula disponiveis.

O CTKI é responsavel por:

e Manter o HT informado sobre o progresso dos conhecimentos tedricos dos
cursos;

e Elaborar os hordrios das aulas tedricas;

e Verificar a assiduidade dos alunos garantindo o cumprimento dos planos de aula;

e Colaborar com os Theoretical Instructors na elaboracdo dos exames internos,
garantindo a sua confidencialidade;

e Monitorizar as técnicas pedagdgicas adotadas pelos Theoretical Instructors
durante as aulas;

e Verificar e validar a avaliagdo interna e os testes dos alunos;

e Apresentar os alunos a exame na Autoridade, em representacdo do HT;

e Alertar os alunos que realizam exames na Autoridade para levarem consigo a sua
identificacdo, todo o material necessario e toda a informacdo que se julgue
pertinente a realizacdo de exames;

e Manter contacto com os alunos para avaliar a sua motivagao, esclarecer as suas
duvidas e tentar resolver as suas reclamacgdes, tendo sempre presente os
principios da ética profissional;

e Assegurar a manutengao e limpeza das salas de aula e equipamentos;

e Propor ao HT a aquisi¢do de equipamento indispensavel a instrugao;

e Assegurar que as publicagdes de suporte aos cursos sao adequadas, de boa
qualidade e atualizadas, bem como preservar os originais em papel e gerir o
repositério digital;

e Supervisionar a preparagdo das publicagdes da ATO, propondo as devidas
alteragdes;

e Manter a Technical Library devidamente atualizada;

e Fazer sugestdes para melhorar a qualidade do ensino.

Politica de substitui¢ao

Na auséncia tempordria do CTKI, todas as responsabilidades urgentes deverao ser
asseguradas pelo HT.
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4.7. Theoretical Knowledge Instructors (TKIl)

Os TKI devem conduzir a instrucdo tedrica de forma eficiente.
Os TKI sao responsaveis por:

e Ensinar a instrucdo tedrica que lhe foi designada de acordo com o programa
curricular da sua disciplina;

e Ter profundo conhecimento dos learning objectives do curso;

e Conhecertécnicas de ensino, enriquecendo-as com meios audiovisuais, imagens,
graficos, projecOes, pecas e instrumentos de aeronaves e todos os demais
materiais didaticos ou qualquer outra forma de valorizacdo a interagdo durante
o processo de aprendizagem;

e Distribuir atempadamente as publicacdes de apoio, solicitando-as previamente
ao CTKI;

e Definir as datas dos testes para a disciplina em tempo util, coordenando o
calendario com o CTKI.

e Preparar, classificar e registar os resultados das avaliagGes internas;

e Apresentar ao CTKI os resultados das avaliages internas;

e Registar as presencas dos alunos, o sumario e os horarios das aulas;

e Manter a disciplina nas aulas, dando conhecimento dos casos de indisciplina que
possam ocorrer;

e Motivar os estudantes, envolvendo-os em atividades didaticas para consolidar o
processo de aprendizagem;

e Apresentar ao CTKI propostas e sugestdes com o objetivo de melhorar a
qualidade da instrugao;

¢ Informar o CTKI de salas de aulas defeituosas.

Politica de substituicao

Na auséncia tempordria de um TKI, todas as responsabilidades urgentes deverdo ser
asseguradas por outro TKI denominado pelo CTKI. O TKI substituto devera ter as suas
qualificagdes de acordo com a unidade curricular que ira lecionar.

4.8. Technical Library

A TC é gerida pelo CTKI. Contem todas as publicacdes e material didatico requerido
pela ATO. Deve existir em suporte fisico e informatico.
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4.9. Chief Flying Instructor (CFl)

O CFl deve coordenar todo o treino de voo gerindo efetivamente todas as aeronaves
disponiveis e todos os Flight Instructors ao servi¢co da ATO.

O CFI é responsavel por:

Gerir os Flight Instructors e a distribuicdo de alunos;

Prestar todas as informacoes sobre as atividades de voo em curso ou planeadas,
comunicando ao HT quaisquer factos suscetiveis de perturbar as operacdes
normais de voo;

Relatar todos os casos de indisciplina de voo conhecida ao HT;

Informar o HT das faltas dos alunos aos voos;

Realizar os Progress Test dos alunos, ou nomear um Flight Instructor para os
realizar;

Realizar o voo de padronizacao dos instrutores, ou nomear um Flight Instructor
para os realizar;

Apresentar ao HT as sugestGes que considere Uteis para a melhoria do treino;
Assegurar o bom funcionamento das areas que dele dependem.

Politica de substituicdo

Na auséncia temporaria do CFl, todas as responsabilidades urgentes deverdo ser

asseguradas pelo HT.
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4.10. Flight Instructors (Fl)

Os Fl devem conduzir a instrugdo de voo de forma segura e eficiente.

Os Fl sdo responsaveis por:

Conduzir a instrucdo de voo aos alunos designados pelo CFl, cumprindo os
programas de treino e padronizacdo estabelecidos;

Conduzir briefings, esclarecendo o aluno sobre o objetivo do voo, bem como o
debriefing, criticando o trabalho do estudante e esclarecendo as duvidas
apresentadas durante e apds o voo;

Quando um aluno estd a realizar SOLO FLIGHTS, deve determinar com precisao
e clareza o trabalho que deve ser feito no decorrer do voo e, apds o voo, ter um
feedback do mesmo, esclarecendo o aluno das duvidas apresentadas;

Verificar se a documentacdo de bordo da aeronave esta correta e atualizada;
Verificar se o aluno estd acompanhado de documentacdo pessoal atualizada;
Verificar se o aluno estd acompanhado do material necessario para o voo
(mapas, cartas VFR / IFR, calculadora, etc.);

Verificar se as condi¢cGes meteoroldgicas sdao adequadas para o voo;

Verificar se o combustivel de bordo é compativel com a politica de combustivel
da ATO;

Preencher corretamente o diario de bordo e o techlog da aeronave;

Preencher a pdagina pessoal (FlightLogger) do aluno com os dados de avaliagdo e
debrifing;

Informar o CFl do progresso dos seus alunos, bem como do seu comportamento,
assiduidade e pontualidade aos voos;

Propor o aluno a Progress Test realizado pelo CFl;

Apresentar ao CFl projetos e sugestdes para melhorar a eficiéncia e seguranca
dos voos;

Manter as licengas e habilitagdes atualizadas;

Manter e fomentar o espirito de equipa e o profissionalismo.

Politica de substituicao

Na auséncia temporaria de um Fl, todas as responsabilidades urgentes deverao ser

asseguradas por outro FI denominado pelo CFl. O Fl substituto devera ter as suas

qualificacdes de acordo com a fase de voo que ira lecionar.
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4.11. Operations

As operacoes se reportam diretamente ao CFI.
O seu pessoal tem as seguintes responsabilidades:

e Manter atualizadas todas as informacdes AIS e meteoroldgicas;

e Manter as salas de briefing e planeamento com todo o material necessario
(graficos, publicacOes e outros documentos) em perfeito estado de conservacao
e uso;

e Agendar os voos dos instrutores e alunos de forma a haver uma evolugao
continua e imparcial entre os estudantes;

e Controlar os tempos de voo e cruzar os registos da aeronave e da tripulacdo;

e Intervir em situacdes de seguranca de voo, em particular no que diz respeito a
desvios e interrupgdo de voos;

e Simplificar o processo de tomada de decisdo sempre que se verifiguem
alteracOes ou situacdes imprevistas, sobre aeronaves, instrutores, alunos,
condicGes meteoroldgicas e outras;

e Assegurar a monitorizacdo adequada do progresso de cada voo, desde o seu
aerdédromo de origem até ao seu destino, incluindo eventuais divergéncias para
aerodromos alternantes;

e Utilizando os meios de comunicacdo existentes, colocar a disposicao do piloto
quaisquer informagdes necessarias para a condugdo segura do voo;

e Através do Gabinete de Apoio ao Aluno Piloto, prestar o auxilio necessario a
preparac¢do de voos e orientar as dlvidas expostas pelos estudantes;

e Assegurar o contacto entre os pilotos e a manutencao.

Politica de substituicao

Na auséncia temporaria total dos colaboradores das Operations, os mesmos deverao ser
substituidos por FI denominados pelo CFI.
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4.12. Responsabilidades externas

Sendo ramos externos a ATO, mas intervenientes na sua operagdo, resume-se na
Tabela 1 as responsabilidades do CAMO, MRO, MTO e Secretariant para com a ATO.

Tabela 1: Responsabilidades externas

Ramo de agao

Responsabilidade

CAMO Manter os privilégios para gerir e manter a continuidade de
aeronavegabilidade dos avides associados as atividades da ATO.
MRO Fazer manutencdo de aeronaves respeitando o normativo PART 145.
MTO Formar técnicos qualificados respeitando o normativo PART 147.

Secretariant

Encaminhar para a ATO todos o0s processos comerciais

relevantes. Monitorizar as necessidades requisitadas pela ATO.

5. Requisitos minimos

Funcao

Requisitos minimos (Quadro Observagoes
Europeu de Qualificagdes)

AM

Nivel 7 Experiéncia pratica e académica
demonstrada na gestdao de
empresas. Conhecimentos
solidos sobre o mercado
aeronautico. Conhecimento
profundo da empresa.

SM

Nivel 7 Experiéncia pratica e académica
demonstrada na relativamente a
legislacao se Safety aplicada nos
estados membros da EASA.

Conhecimento da empresa.
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CMM Nivel 7 Experiéncia pratica e académica
demonstrada na relativamente a
legislagdo aplicada nos estados
membros da EASA.
Conhecimento da empresa.

HT Nivel 7 Experiéncia pratica e académica
demonstrada relativamente aos
requisitos legais para a realizacao
dos cursos lecionados.
Experiéncia operacional.
Conhecimento profundo da

empresa.
CFI Nivel 5 Experiéncia pratica e/ou
académica demonstrada

relativamente aos requisitos de
Voo para a realizacdo dos cursos
lecionados. Experiéncia
operacional. Conhecimento da
empresa.

CTKI Nivel 5 Experiéncia pratica e/ou
académica demonstrada para a
gestdao de recursos humanos.
Conhecimentos demonstrados
sobre a estrutura dos cursos
lecionados na ATO.
Conhecimento da empresa.

FI Nivel 5 Experiéncia académica e/ou pratica
demonstrada de acordo com a
legislagdo em vigor (Regulation (EU)
No 1178/2011, Subpart J —
Instructors)

TKI Nivel 5 Experiéncia pratica e/ou
académica demonstrada na
disciplina a lecionar.

Operations Nivel 5 Experiéncia académica e/ou
Personnel pratica demonstrada na gestao
quotidiana de operagdes de voo.
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6.7 Anexo 7 —Sistema de documentacgao

Nas paginas que se seguem anexa-se o documento relativo ao Manual descritivo do
SISTEMA DE DOCUMENTAGAO na ATO.

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN I1SO 9001:2015 numa escola de aviagdo
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Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN I1SO 9001:2015 numa escola de aviagdo Nuno Miguel Pereira Migueis Picado
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Lista de abreviaturas

ANAC - Autoridade Nacional de Aviagéo Civil
ATO - Approved Training Organisation

CMM - Compliance Monitoring Manager
EDP - Electronic Data Processing

OMM - Organization Management Manual
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1. Objetivo

O presente manual é redigido de modo a clarificar e registar o sistema documental
que é utilizado dentro da Approved Training Organisation (ATO), parte integrante
da Nortdvia — Transportes Aéreos S.A.

Para o efeito de descricdo do sistema documental adotado, foram tidos em conta
os seguintes documentos, ja existentes:

e  ORGANIZATION MANAGEMENT MANUAL (REV. 0);
e OPERATIONS MANUAL (REV. 10).
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2. Sistema de retencao e distribuicao

2.1. Manuais existentes

Dentro do sistema documental da NORTAVIA S.A., a ATO tem associados os
seguintes manuais:

Abrev. Nome Descri¢cao Responsavel
O OM faculta informacdo relevante a
rupos articulares de
ATO grup P .
) colaboradores (como Flight Accountable
oM Operations .
Instructor e  outros). Inclui Manager
Manual i . o
informacdo  geral, técnica e
standards de treino.
O TM descreve os standards,
™ Training objetivos e metas de treino que cada Head of
Manual aluno deve cumprir para cada fase Training
de aprendizagem.
O TM VOL contém detalhadamente
Training 0s programas, os procedimentos e
™ , . Head of
Manual os conteudos de treino a serem .
VOL o . Training
Volumes ministrados durante os varios cursos
lecionados pela ATO.
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2.2. Descrigao do sistema

Todos os manuais sdo facultados em formato fisico e eletrénico. Deve ser
assegurado que ndo existe diferenca entre as versdes eletrénicas e em papel
utilizando a mesma fonte para ambas as versodes.

No caso de mudancas urgentes de documentacao criticas e relevantes a seguranca,
devera ser enderegado de imediato um email a todos os envolvidos. Todos os
colaboradores envolvidos nas operacdes devem ter acesso aos manuais, € a sua
utilizacdo devera ser instruida aquando do processo de admissdo ou atualizacdo
documental.

A atualizacdo de documentacdo ndo critica, deverd ser comunicada por email na
revisao agendada subsequente a alteracao.

Para efeitos de retencdo da informacdo, a ATO conta com:

e A aplicacdo online FlightLogger (https://nor.flightlogger.net/), onde é feito:

um repositorio dos dados dos estudantes; de documentacdo e literatura
técnica e documentacdo operacional.
e Uma drive da aplicacdo DropBox (https://www.dropbox.com/) utilizada

para repositério de informacgao relativa aos voos realizados.

e Um sistema de distribuicao e retencao de informagdao em formato fisico,
onde se incluem: documentag¢ao comercial; documentacao e literatura
técnica; documentagdao operacional (como didrios de navegacdo das
aeronaves e didrios de manutencdo das aeronaves).

Processamento eletrdnico - Electronic Data Processing (EDP)

Os manuais e documentos da ATO devem ser mantidos num Cloud-System acessivel
através da internet. Isto permite que os documentos atualizados estejam ao dispor
dos requerentes 24 horas por dia, independentemente da sua localizagao.

O sistema EDP foi devidamente testado e é declarado como funcional e
devidamente implementado.
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A utilizacdo de um servidor acessivel via internet também garante que os registos
estejam sempre rastredveis durante todo o periodo de retencdo para todas as
pessoas envolvidas. O periodo de retengdo comeca quando o registo é criado. Uma
vez que um novo documento seja produzido, o mesmo deve ser guardado no
servidor central.

A utilizacdo de software padrao garante que quem os usa esteja familiarizado com
as varias aplicacbes (por exemplo, Word, Excel, email).

O acesso ao servidor é protegido por senha. O hardware e software estdo em
conformidade com os padrdes atuais de seguranca e protecdo de dados.

Os sistemas informaticos e servidores da NORTAVIA possuem um sistema de
backup que é atualizado dentro de 24 horas apds qualgquer nova entrada.

A NORTAVIA assegura-se de que a sua plataforma subcontratada realiza as tarefas
de duplicacdo de dados por uma questdo de back-up.

Sistema de segurancga

Toda a informacdo retida na drive estd protegida de pessoal ndo autorizado por
meio de credenciais de acesso. Cada colaborador tem um nome de utilizador e
senha para que possa aceder aos manuais e documentos online.

A empresa subcontratada é responsavel por implementar as medidas de seguranga
apropriadas, incluindo um sistema de anti-virus. E também responséavel por
implementar uma estrutura de acesso limitado, com base nas credenciais dadas a
cada utilizador.
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2.3. Sistema de distribuicao

O Compliance Monitoring Manager (CMM), ou a pessoa responsavel pelo suporte

administrativo, devera realizar a distribuicdo da documentacao fisica e através do EDP

segundo o descrito na Tabela 1.

Tabela 1 - Sistema de distribui¢do

Utilizador ou Organismo Fon:n.\ato EDP
Fisico

Autoridade Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) X X
Accountable Manager X X
Compliance Monitoring Manager X
Safety Manager X
Nominated Persons X
Dispatcher / Operation Management X
Secretariat X
NORTAVIA Personnel X
Subcontractor X

Revisao 0
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3. Prazos de retencao

3.1. Informagoes relativas a alunos

A ATO retém, no minimo, por um periodo de 3 anos as seguintes informacdes:

e HabilitacOes literarias dos alunos antes do curso;

e Resultados dos exames teoricos realizados no decorrer do curso;

e Sumdrios e presencas com detalhes da instrucdo tedrica lecionada;

e Processo do estudante com os detalhes facultados no FlightLogger;

e Informacdo detalhada do progresso do aluno;

e Informacdo detalhada nos voos de verificacdo (Flight Progress Check);

e Informacdo detalhada da validade das diferentes autorizacdes do estudante.

3.2. Informacgodes relativas aos voos

e A ATO retém, no minimo, por um periodo de 3 meses as seguintes informacdes:
e Plano de voo (ATC Flight Plan);

e Fichas de massa e centragem;

e Briefing da informacgdo aerondutica;

e Informagdo meteoroldgica;

e Copia das autorizagdes necessarias.
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4. Processo de revisao ou alteracao

4.1. Introducao ao processo de revisao ou alteracao

O processo de revisdo ou alteracdo dos manuais da ATO deve seguir os principios
adotados pela NORTAVIA S.A., e serdo descritos neste capitulo. A revisdo dos
documentos internos segue o mesmo principio deixando de parte certas etapas do
processo.

A NORTAVIA revé os seus manuais com uma periodicidade de 12 meses para verificar se
€ necessaria a adaptacdo da documentacdo, adotando mudancas que tenham em conta
0s requisitos internos ou externos (nacionais e internacionais).

O processo de revisdo é descrito na integra no ANEXO I.

4.2. Tipos de Revisao

Revisao Standard
AlteracOes regulares e permanentes em assuntos especificos, em capitulos ou

subcapitulos.

Revisao Temporaria
Mudangas ou correc¢des de tempo limitado que sado publicadas adicionalmente a revisao
efetiva no momento. Estas revisdes sdao canceladas depois da sua data de validade, ou
se as situacdes referidas ja ndo forem aplicaveis. As revisGes tempordrias sdo
sublinhadas a amarelo.

Quando sdo necessarias mudangas ou corregdes urgentes por razées de seguranga, as
mesmas sdo publicadas e implementadas imediatamente desde que as aprovacgdes
necessarias sejam aplicadas. As revisdes urgentes podem ser publicadas enquanto
Revisdo Standard ou Revisao Temporaria.

Nao é permitido qualquer tipo de revisdao ou corre¢cdao manuscrita, expeto em situacdes
de extrema necessidade urgente em prol da seguranca de voo.
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Na Figura 1 representa-se um fluxograma dos varios processos de revisao aplicaveis.

Need for a Change

Issue

Complete
New Edition

Standard
Revision

Urgent

Revision
by Wersions

Standard Temporary
Urgent Urgent
Revision Revision

Competent
Authority |-
Submission

:

=

w

=

]

- g Approval/Acceptance

2 .

E

(0]
Organisation
Distribution

Figura 1 - Fluxograma de revisdo ou alteragéo Fonte: ORGANIZATION MANAGEMENT MANUAL (OMM, pdg. 2-P-17)
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4.3. Elementos que requerem aprovacao prévia

Os manuais utilizados pela ATO, contém informacdo de acordo com a Basic Regulation
EU 2018/1139 e as regras de implementacdo nela descritas. As alteragdes que requerem
autorizacdo prévia so sdao implementadas apds a rececao formal da devida notificacdo
da ANAC. Qualquer revisdo ou correcdo desta natureza deve ser submetida a ANAC
antes da sua implementac¢do, a menos que uma situagdo de emergente de seguranca
exija a implementacdo imediata.

O processo de revisdo ou correcdo inclui a identificacdo dos elementos que exigem uma
aprovacao prévia.

De acordo com os procedimentos da ANAC, a submissdo dos pedidos de alteracdo deve
ser feita antes da data pretendida para as referidas mudancas. No caso de mudancas
planeadas, a organizacdo deve informar a ANAC com uma antecedéncia de, pelo menos,
15 dias a data de efetividade da mesma.

No entanto, os manuais facultados pela NORTAVIA incluem mudancas que n3o afetam
as condi¢Oes sob os quais foram aprovados. Deste modo, as mudancgas feitas pela
empresa sdo realizadas diretamente pela pessoa denominada como responsavel.

Apesar das mudangas nao serem alvo do processo formal de aprovagao por parte da
Autoridade competente, as mesmas devem ser enviadas para avalia¢ao, pelo menos, 10
dias antes da entrada em vigor.

O processo de mudanga inclui os passos descritos no ANEXO I.

Revisdo 0 30/08/2022



I

— z z
iy NORTAVIA -TRANSPORTES AEREOS S.A.
HRTA‘ V/IA SISTEMA DE DOCUMENTACAO DA ATO
v SISTEMA-P-10

4.4. Documentagao extra

Para além dos manuais, os varios departamentos da NORTAVIA tém diferentes tipos de
documentos para permitir uma melhor gestdo documentada da informacdo. A ATO,
inserida na empresa, devera respeitar as denominacdes descritas no ORGANIZATION
MANAGEMENT MANUAL (OMM). Assim sendo, os documentos deverao cumprir com a
seguinte codificacdo:

NOR.DEP.CERT.NUM.REV

Sendo:

NOR — Designa o operador NORTAVIA;

DEP — Designa o departamento (SMS, CMF, OPS, ect);

CERT — Refere-se a certificacdo (ATO, FSTD, 145, CAT, etc);

NUM — Refere-se ao numero sequencial do documento (01, 02, 33, 66, etc);
REV — Refere-se a revisdo do documento (REVO, REV2, REV23, etc).

Quando um departamento gera um documento que se destina a vdrios tipos de
certificagcdo, ou se destina somente a uso do departamento, a componente CERT é
retirada da codificagdo (ex: NOR.DEP.NUM.REV).

Qualquer documento podera ser acedido ou impresso pelos individuos autorizados.
Existem cdpias autorizadas, no entanto, as cdpias feitas a titulo pessoal sdo consideradas
como copias ndo controladas.

Nas coépias digitais, sdo aceites assinaturas eletrénicas desde que os documentos
tenham as devidas protecdes e estejam guardados num formato ndo editdvel. No caso
das copias em formato fisico, as assinaturas deverdo ser feitas utilizando caneta
indelével.

Todos os documentos tém as paginas numeradas e datadas. Por norma, esta informacao
deverd ser encontrada no lado direito do rodapé.

Cada vez que um documento é alterado, a sua data e revisdao devera ser devidamente
corrigida.
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Etapa Entradas Ferramentas Responsabilidade

Monitorizar e mudar
a identificagdo

-Coleta de sugestdes e discrepancias.
-Constatagbes, ag¢les corretivas e
preventivas.

-Leis e regulamentagdes.
-Auditorias e inspe¢des, agenda, checklist e reportes.

Responsavel do

-Mudangas nas normas e requisitos. -Formularios de analise e reporte. documento
-Mudanga de estratégia da gestao.

Identificar e definir o tipo de revisao:

-Revisdo ou nova edi¢do?

-Revisdo standard? CMM

Inicio da -iev!s§o tempora?rla? -Capitulo “Tipos de Revisao”.

mudanca “Revisao urgenter o Responsavel do
Verificar que ndo ha nenhuma revisao

~ documento

ou alteracdo do documento em
progresso.
-Identificar os elementos necessdrios

Elementos CMM

necessarios antes
da aprovagao ou
aceitagao

antes da aprovacdo ou aceitagao.
-Verificar os requisitos administrativos.
-Assegurar-se que se cumpre com as
verificacOes de conformidade.

-Capitulo “Elementos que requerem aprovacdo prévia”.

Responsavel do
documento

Rascunho da
revisao

-Editar e estabelecer as mudancgas.
-Sinalizar qualquer mudancga a edicdo
anterior com uma linha vertical na
borda esquerda da pagina.

-Eliminar as sinalizacbes de mudanca
da edicdo anterior.

-Manual ou documento.
-OneDrive Document Management System.

Responsavel do
documento
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Etapa Entradas Ferramentas Responsabilidade
-Verificar a conformidade,
compatibilidade com os standards,
requisitos e regulamentacgdes

Verificacdo de
conformidade

aplicdveis, harmonizagdo com outros
documentos, viabilidade e adequacao.
-Realizar uma avaliagdo de risco, se
necessario.

-Verificar a necessidade de uma

-Requerimentos e standards relevantes.

CMM

Responsavel do

auditoria detalhada. documento
-Garantir a rastreabilidade das
mudancas.
-Verificar a integralidade.
-Preparar a submissdao de acordo com
os requisitos administrativos.
Submissdo a -No caso de mudancas planeadas a | -Procedimentos administrativos da ANAC.
ANAC com ANAC devera ser informada, no | -Website da ANAC. Pessoas ou
elementos que minimo, 15 dias antes da data proposta | -Proposta de revisao. departamento

requerem
aprovacao prévia

para a mudanga.

-No caso de mudangas imprevistas a
ANAC devera ser informada a primeira
oportunidade.

-Pessoas denominadas pela ANAC.
-Avaliacdo de competéncia VS requisitos de regulamentacao.

denominado

Revisao 0
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Etapa

Entradas

Ferramentas

Responsabilidade

Submissao a
ANAC sem
elementos que
requerem
aprovacao prévia

-Preparar a submissao de acordo com
os procedimentos administrativos.
-Conformar que ndo  existem
elementos com necessidade de
aprovacao prévia.

-No caso de mudangas imprevistas a
ANAC devera ser informada a primeira
oportunidade.

-Procedimentos administrativos da ANAC.

-Website da ANAC.

-Formulario de notificagdo de revisdgo de manual (NMR) ou
lista de conformidade (quando aplicavel).

-Revisdes ou alteragdes.

-Manuais, documentos ou paginas.

Pessoas ou
departamento
denominado

Avaliacdo do
documento

-Aplicar as corretivas
necessarias.

-Acordar as implementagGes com a
ANAC.

-Implementar as condi¢Ges prescritas
pela ANAC sob as quais a organizagdo
pode processar os respetivos trabalhos
durante a implementacao.

-Acordar uma data de efetividade com

a ANAC.

acoes

-Documento de avalia¢do de reporte
-Emails;
-Telefone.

Responsavel pelo
documento

ANAC

Distribuicao

Caso seja um documento com
necessidade de aprovacdo prévia, a
distribuicdo sé deve ser realizada apds
a recec¢do do recibo de aprovacdo da
ANAC.

-Adicionar as novas paginas efetivas.
-Completar a lista de revisGes

”n

Capitulo “Sistema de distribui¢do”.

ACM

Revisao 0
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Etapa Entradas Ferramentas Responsabilidade
-Distribuir a nova versdao segundo os
meios previstos.
-Instruir e informar os colaboradores
-Inserir a revisdo ou alteragdo
Ub-date d corretamente.
p-date do -Assinar e datar a mudanga. Carta de revisio Utilizador do
documento ou -Enviar a carta de revisdo para o '
, documento
manual responsavel do documento, ou
denominado para a revisao.
-Receber a carta de revisao. _Carta de revis3o Responsavel pelo
- -Monitorizar a recegdo e finalizagdo da o documento
Monitorizar o~ ces ¢ -Database “Monitoring of company documents”.
revisdo de cada titular de documento.
Head Office
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6.8 Anexo 8 —Sistema de auditoria

Nas paginas que se seguem anexa-se o documento relativo ao SISTEMA DE AUDITORIA
na ATO.

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN I1SO 9001:2015 numa escola de aviagdo
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‘ COMPLIANCE MONITORING PROGRAM

Na Nortavia, o Compliance Monitoring Program (CMP) esta devidamente
implementado, mantido e continuamente revisto e melhorado. O CMP exige que todos
os aspetos da organizacdo sejam revistos periodicamente, dentro de um ciclo definido,
usualmente de 1 ano. Este programa é aplicado ndo s6 a ATO, como a toda a
organizacdo, e estd devidamente definido no 94 ORGANISATION MANAGEMENT
MANUAL (OMM). O grafico abaixo expde numa visdo grafica o CMP standard utilizado
pela organizacdo.

i Compliance Monitoring Program
Analysis and
— determination on
Audits Inspections corrective andfor

preventive actions

Audit Plan
and
Checklists

Review of corrective actions are part of the CMM |
Program of the following year -

Com o termo “Auditoria”, o programa refere-se a um processo sistematico,
independente e documentado para obter evidéncias e avaliar de forma objetiva para
determinar até que ponto os requisitos propostos sdo cumpridos.

Com o termo “Inspecao”, o programa refere-se a uma avaliagdo de conformidade
documentada, independente e realizada através de observacdo e julgamento,
acompanhados de possiveis medicOes e testes para verificar a conformidade com os
requisitos aplicaveis.

As auditorias a serem realizadas podem ser:

e De primeira parte: quando estdo incluidas no CMP e sdo realizadas
internamente;

e De segunda parte: quando sdo realizadas por outra organizacdao com a qual a
Nortdvia tenha um contrato previsto para a respetiva auditoria;

e De terceira parte: quando sdo realizadas no ambito de uma certificagcdao (como
as feitas pela ANAC ou EASA), que podem ser de certificacdo,
manutencao/vigilancia, ou renovacgao de certificagdo.
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Todas as auditorias realizadas na ATO seguem os mesmos principios estabelecidos no
capitulo 5 do OMM, tendo o presente documento uma func¢do de descricdo sumdria dos
procedimentos adotados a ATO.

‘ ALVOS DE AUDITORIA NA ATO

e Standards técnicos;

e Procedimentos de treino;

e Seguranca de voo;

e LimitacOes de tempo de voo e servico e requisitos de descanso;
e Manutencdo dos avides;

e Operagdes em simulador;

e InstalagOes;

e Ponto da situa¢do do treino de voos;

e Ponto da situacdo da instrucdo teodrica.

PROCEDIMENTO DE AUDITORIA

PLANEAMENTO

e ObservagOes: Estabelecer a agenda de auditorias de acordo com uma
periodicidade anual. Ter em conta: o cronograma de auditoria aimplementar; as
checklist e reportes; mudangas na organizacdo; mudangas nos requisitos legais;
mudangas nas atividades; recomendacdes; tendéncias; todos os aspetos a
considerar um periodo de 12 meses; o auditor contratado (considerar a
qualificacdo e imparcialidade).

e Ferramentas: Compliance Monitoring Programme Schedule, OMM Chapter 5.1
«Compliance Monitoring Programmen».

e Responsavel: Compliance Monitoring Manager (CMM).

PREPARACAO

e Observagoes: Estudar a documentag¢ao, manuais e procedimentos relevantes.
Considerar as recomendag¢des e os standards de auditoria e inspecao da
ANAC/EASA.

e Ferramentas: Documentacdo da organizacao; Lista de itens pendentes; checklist
e reportes de auditorias ou inspecao.

e Responsavel: Auditor
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REALIZACAO (auditoria)

e Observagdes: Auditar aplicando diferentes técnicas como: entrevistas;
testemunho de atividades; andlise de evidéncias, registos e documentos.

e Ferramentas: Agenda de auditoria; checklist; reporte.

e Responsavel: Auditor

REALIZACAO (inspecio)

e Observagoes: Observar, monitorizar e testemunhar as atividades. Analisar os
resultados das atividades. Comparar os resultados com as filosofias e politicas
defendidas.

e Ferramentas: Agenda de inspec¢ao; checklist; reporte.

e Responsavel: Auditor

REPORTE

e Observagoes: Realizar um reporte de auditoria/inspecdo. Encaminhar o reporte
para o CMM.

e Ferramentas: Checklist; reporte.

e Responsavel: Auditor

FEEDBACK A DIRECAO

e Observagdes: Encaminhar os resultados da auditoria a direcao.
e Ferramentas: Agenda de inspec¢ao; checklist; reporte.
e Responsavel: CMM.

TOMAR AS ACOES CORRETIVAS NECESSARIAS

NiVEIS DE NAO CONFORMIDADES

Nivel 1: emitido quando é detetada qualquer ndao conformidade significativa com os
requisitos aplicaveis, com os procedimentos e manuais da organiza¢do ou com os
termos de uma aprovacgao ou certificado que diminua a qualidade do servico prestado
e/ou coloque em risco a seguranga de voo.

Nivel 2: emitido pelo auditor ou quando for detetada qualquer ndo conformidade com
os requisitos aplicaveis, com os procedimentos e manuais da organiza¢ao ou com os
termos de uma aprovacgao ou certificado que possa diminuir a qualidade do servigo
prestado e/ou colocar em risco a seguranga do voo.
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| IMPRESSOS

A acrescer a toda a documentacao descrita no OMM, no dmbito do CMP, as auditorias

a realizar no seguimento da gestdo da qualidade deverdo, quando necessario, preencher os
seguintes impressos:

e Registo de reclamacao;

e Registo de Ndo Conformidade/Sugestdo;
e Plano de auditoria;

e Reporte de auditoria.
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6.9 Anexo 9 — Manual do SGQ

Nas paginas que se seguem anexa-se o documento relativo ao MANUAL DO SGQ da
ATO.

Criagdo de um modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a
norma NP EN I1SO 9001:2015 numa escola de aviagdo
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Lista de abreviaturas

ATO - Approved Training Organisation

SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade
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1. Gestao do Manual do SGQ

1.1. Objetivo

O presente manual é redigido de modo a definir e documentar alguns dos principios
de funcionamento e a organizacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) de
acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015, com foco a transmitir as partes
interessadas as informacdes relevantes sobre o sistema.

O documento é uma parte integrante de um conjunto de manuais e registos, que
pretende dar as condi¢Ges necessdrias para o cumprimento dos requisitos descritos
na norma ISO 9001:2015.

O manual pretende ser um documento dinamico, sendo atualizado sempre que o
panorama interno ou externo assim o exigirem.

1.2. Ambito do Manual do SGQ

O Manual do SGQ aplica-se ao setor da Nortdvia de formacdo, nomeadamente a
Approved Training Organisation (ATO), e nos processos necessarios para o
cumprimento das suas atividades.

1.3. Estrutura

O Manual do SGQ estd organizado em 5 capitulos, devidamente numerados, que se
dividem em vdrias secgdes.

No inicio do manual existe, ainda, uma lista de aprovacdo onde é evidenciada a
recolha de assinaturas referente a revisdo em causa.
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1.4. Elaboragao, verificacao, aprovagao e revisao

A responsabilidade pela elaboragdao do Manual do SGQ é do responsdavel do Quality
Manager.

A verificagdo do Manual do SGQ é responsabilidade do Compliance Monitoring
Manager.

A aprovacdo do Manual do SGQ é responsabilidade do Accountable Manager, Quality
Manager, Compliance Monitoring Manager, Head of Training e da Autoridade de
Aviagao Civil.

A revisdao do Manual do SGQ devera seguir os pressupostos expostos no manual
SISTEMA DE DOCUMENTACAO DA ATO.

1.5. Distribuicao

O Manual do SGQ devera ser guardado no dossier destinado ao SGQ. A distribuicdo
interna devera ser feita através do repositério proporcionado pela plataforma
FlightLogger. Apds impresso ou guardado em sistema informdatico, a cdpia é
considerada ndo controlada.

Ainformagao presente no manual é transmitida de uma forma clara, de modo a poder
ser facultada junto de clientes ou fornecedores. Esta partilha deverd, no entanto, ser
aprovada pelo Accountable Manager.

As cépias s6 sdo consideradas controladas se cada uma das paginas for datada e
assinada pelo Accountable Manager.
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2. Ambito do SGQ

Na definicdo de um SGQ, a organizacdo deve estabelecer os limites e a aplicabilidade
do seu sistema descrevendo, claramente, todos os produtos e servigos envolvidos.

Deste modo, estabelece-se que o ambito do presente modelo de SGQ se liga
diretamente a vertente ATO. Assim, pretende-se a implementa¢do dos processos
necessarios a gestao da qualidade dos seus servicos, nomeadamente a formacgdo de
pilotos de linha aérea.

Pode-se entdo afirmar que o ambito do SGQ serd: “Formar e educar pilotos de linha
aérea, segundo os mais altos standards operacionais.” Com isto, ao levarem a marca
Nortavia no seu curriculo, os nossos estudantes serdo o melhor testemunho de
qualidade.
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3. Apresentacao da empresa

3.1. Identificacao
Firma: Nortdvia — Transportes Aéreos, S.A.
Sede: Rua Jorge Ferreirinha, n2965, Apartado 4019, 4470-906, Maia
Instalagdes de formagao: Aerédromo de Vilar de Luz, 4425-403 — Maia
Data de constitui¢do: 26/09/1989
Capital social: 333.333,00 €
Forma juridica: Sociedade Anénima

Atividade do ramo de aplicabilidade: P85530 — Escolas de condugdo e pilotagem

3.2. Apresentacao

A Nortavia foi fundada em 1989 e estd hoje principalmente dedicada a formacdo de
pilotos profissionais. Estabeleceu-se e mantém-se nos dias de hoje como uma referéncia
no campo da aviacdo no norte de Portugal.

Este posicionamento sempre foi uma ténica da empresa que para além do seu negdcio
central sempre apostou no desenvolvimento da aerondutica tendo investido ndo sé na
formacdo de pessoal especializado, mas também na investigacdo e desenvolvimento de
projetos pioneiros como foi o caso do GAYA, a aeronave mais leve que o ar como
alternativa de transporte amiga do ambiente.

No inicio da sua operacao, a Nortavia estava especialmente vocacionada para o treino
de pilotos privados e foi evoluindo a sua opera¢cao com algum trabalho aéreo como
fotografia e reboque de manga.

O foco na qualidade mantém-se desde a sua fundacdo e pode ser observado pelo
investimento que a empresa tem a decorrer em termos de melhoria e expansdo de
infraestruturas, no aumento da sua frota e na inclusdo de cockpits totalmente digitais
para as fases mais avancadas da instrucdo de voo.
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3.3. Lay-out da empresa

Na Figura 1 apresenta-se a planta de emergéncia da escola, onde se ilustra o seu lay-
out.

ESCOLA DE AVIACAO NORTAVIA
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Figura 1 - Lay-out da empresa

3.4. Localizagao e sede
Sede: Rua Jorge Ferreirinha, n2965, Apartado 4019, 4470-906, Maia

Instalagdes de formagao: Aerédromo de Vilar de Luz, 4425-403 — Maia (Figura 2)
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Figura 2 - Lacalizagﬁo da empresa
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3.5. Organigrama

Devido a complexidade das operacdes desenvolvidas pela organizacdo, a mesma tem
implementada uma estrutura organizacional relativamente extensa. No entanto, o
intuito do presente SGQ tem como aplicabilidade a implementacdo de um SGQ
vinculado a componente formativa da Escola de Aviacdo Nortavia, de grosso modo
representada pela ATO. Sem prejuizo, as restantes atividades da empresa (como, por
exemplo, CAMO) serdo solicitadas pelo SGQ para o cumprimento dos requisitos
necessarios as atividades desenvolvidas na ATO. Na Figura 3 apresenta-se o esquema
organizacional da empresa.

Accountable Manager

A)

Safety Review Board
(SRB)

Safety Action Group

\G)

=l >

SH)

Quality Manager

QM)

ADC MRO CAMO
Part-CAT Part-145 Part-CAMO

Personnel Personnel

Figura 3 - Organigrama da Nortdvia S.A.
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Passando agora a fazer uma andlise isolada aos organismos da ATO, apresenta-se na
Figura 4 a estrutura esquematizada dos intervenientes diretos neste ramo de atividade.

Accountable Manager

Compliance Monitoring
Safety Manag, < *

Head of Training

School Board

Chief Therotical

Rl s Chief Flying Instructor

Theoretical Knowledge _
Instructors Flight Instructors

Techical Library Operations

Figura 4 - Organigrama da ATO

3.6. Politica da qualidade
Visao
Enquanto operador de avido, manutencao e organizacdo de reparac¢ao, esforcamo-nos
para uma constante revisdo e inova¢do dos nossos servicos, tendo em conta o mais
pequeno detalhe na nossa busca por qualidade de servico, inovando constantemente os
nossos servicos e focando-nos nas necessidades dos nossos clientes providenciando

servicos a medida para os compradores de aeronaves, clientes com necessidades de
viagem especiais e transporte de bens.

Enquanto Centro de Treino Autorizado (ATO), esforcamo-nos por formar, educar e
treinar os nossos estudantes ao nivel dos mais altos standards operacionais,
providenciando-lhes os melhores instrutores, avides e condigdes para que consigam
voar alto nas suas futuras carreiras. Os nossos estudantes levam com eles o nosso nome,
sendo desta forma a nossa melhor prova de qualidade.
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Missao

Experiéncia sofisticada, confidvel e discreta na prestacdao de uma gama completa de
servicos de alta qualidade, abrangendo desde transporte de pessoas e manutengdo de
aeronaves, até a formagado de novos pilotos ou treino especifico para os nossos clientes,
estando um passo a frente e antecipando as suas solicitagdes em toda a cadeia de
servigos. Os nossos colaboradores sdo treinados ao mais alto nivel para se concentram
em operagdes seguras.

Valores

A seguranca é primordial e a nossa principal prioridade. Estamos comprometidos com
uma operacdo sustentdvel, ecolégica e economicamente eficiente. Defendemos um
ambiente social e respeitoso, valorizamos as diferencas culturais e esforcamo-nos para
nos enraizar e sermos respeitados nas regides em que operamos. Acreditamos num
comportamento de equipa exemplar e em funciondrios altamente motivados por meio
da responsabilidade individual e um forte comprometimento com a empresa.

Dizemos o que fazemos e fazemos o que dizemos.
Principios

Com vista a ter um programa de gestdo da qualidade sustentdvel, definiu-se que a
politica da qualidade se orienta pelos seguintes principios:

e Ter um SGQ robusto capaz de garantir a qualidade de formacdo perante diversas
adversidades;

e Certificar que todos os cursos lecionados pela ATO cumprem todas as exigéncias
legais requeridas pelos organismos e autoridades internacionais, europeus e
nacionais;

e Formar pilotos de linha aérea com um curriculo diferenciador e atrativo ao
mercado de trabalho;

e Promover o rigor e a seguranca de voo exigidos na aviagdo durante a formagao
de novos pilotos;

e Melhorar de forma continua os processos da organizacdo, aceitando para isso
inputs de todos os que tém influéncia da atividade da empresa;

e Possibilitar o desenvolvimento continuo dos seus trabalhadores,
proporcionando assim uma formacao continua e meios para que desempenhem
todas as suas funcoes;

e Solidificar a reputacdo da escola no mercado através da formacao prestada aos
seus alunos.
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3.7. Objetivos da qualidade

Os objetivos da qualidade sao definidos, anualmente, no ambito do que esta definido
através dos OBJETIVOS E METAS DE GESTAO. O acompanhamento dos objetivos é
realizado através do plano de monitorizacdo, por sai vez definido no mesmo
documento.

3.8. Dominio da atividade

O principal ramo de negdcio da empresa foca-se na formacdo de pilotos de linha
aérea. A empresa estd bem enraizada no mercado nacional, sendo reconhecida pela
comunidade aerondutica devido a sua experiéncia de formacado, que conta com mais
de 30 anos de atividade.

No panorama internacional, a escola estd neste momento a adaptar todo o seu
sistema de ensino de forma a poder responder com os desafios que a globaliza¢do
promete trazer.
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4. Gestao de Recursos

4.1. Recursos humanos

A direcdo da Nortdvia assegura que proporciona aos seus recursos humanos os
conhecimentos necessdrios para o desenvolvimento das suas funcdes através de um
programa de acompanhamento de proficiéncia. Deste modo, cada trabalhador tem
um plano de formacao préprio definido para treinar os aspetos que se julguem
necessarios para que execute com rigor as fungdes que lhe estdo confiadas.

As obrigagdes confiadas a cada um dos colaboradores da ATO estdao descritas no
documento MANUAL DE FUNCOES — ATO. Neste manual também est3o descritos os
requisitos minimos para cada uma das funcgdes.

4.2. Recursos fisicos

A Nortdvia tem as suas operacoes baseadas no Aerddromo de Vilar de Luz, tendo ao
seu dispor esta infraestrutura na qualidade de operador do aerédromo.

Para além disso, tem ao dispor da sua utilizacdo uma vasta gama de aerédromos
portugueses e espanhdis, nos quais poderd operar cumprindo com a legislacdo
aplicavel em cada um deles. Para a facilitar a sua utilizacdo, a escola estabelece
comunica¢Oes bilaterais com alguns aerédromos, coordenando assim com as
autoridades a utilizacao destas infraestruturas.

Para cumprir com as necessidades de treino, a empresa dispde de uma vasta gama de
aeronaves, equipadas com a instrumentagdo e sistemas necessdrios a cada uma das
fases de voo as quais as mesmas estdo alocadas.
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4.3. Informagdo e comunicagao interna

As informacgdes relevantes para o SGQ sao comunicadas aos colaboradores de forma
apropriada e adequada a dimensdo e caracteristicas da empresa.

Uma vez que a comunidade de alunos e colaboradores trabalha diariamente com a
plataforma FlightLogger, a troca de informagdo realiza-se através deste meio. Existe
um repositério onde se divulgam todas as informacdes pertinentes, e os comunicados
sdo realizados através do sistema de mensagens da plataforma, que encaminha uma
notificacdo para os emails pessoais dos seus utilizadores.
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5. Sistema de Gestao da Qualidade

5.1. Estrutura documental

A estrutura documental da organizacdo estd dividida em 4 niveis, tal como
apresentado na Figura 5.

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Figura 5 - Niveis de estrutura documental
Nivel 1: Manual do SGQ. Descreve a estrutura, organizacdo e fungdes da empresa
e do SGQ.

Nivel 2: Processos. Descreve as diferentes funcées do SGQ de acordo com a norma
NP ISO 9001:2015.

Nivel 3: Atividades. Descreve as a¢Oes e operacdes elementares do SGQ.

Nivel 4: Registos. Documentos onde sao efetuados registos de modo a evidenciar
o cumprimento dos processos e procedimentos aplicaveis.
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5.2. Mapeamento geral dos processos

Na Figura 6 apresenta-se uma tabela com a representagao, a verde, da ligagdo entre

os processos do SGQ.

PC
RH
POV
PG
PGF
PM
PIV
PIT
PME

RH POV PG PGF PM PIV PIT PME

Figura 6 - Mapa de processos

5.3. Ligacao entre processos, documentos e clausulas da norma

Processo Registos Clausulas
Processo de -Matriz de riscos e planeamento de ac¢des; 4.1/4.2/4.3/4.4
Gestdo (PG) -Analise PESTAL; 5.1/5.2/5.3

-Analise de stakeholders; 6.1/6.2/6.3
-Objetivos e metas — plano de monitorizagao. 8.1/8.2/8.4
9.3
10.1/10.2/10.3
-Mapa de pagamentos individual; 7.5
Processo

Comercial (PC)

-Ficha de candidatura - Aluno

-FlightLogger; 6.2/6.3
Processo de -FlightLogger — Programas; 7.1/7.2/7.5
Gestdo da “Emnail; 8.1/8.2/8.3
Formacéo de -Consulta ao aluno. 9.1/9.2
Alunos (PGF) 10.1/10.2/10.3
Revis3o 0 30/08/2022



A

y ﬁ"i vIA

T—

NORTAVIA -TRANSPORTES AEREOS S.A.

MANUAL Do SGgq

v SGQ-P-3
Processo Registos Clausulas
-FlightLogger (briefing, flight, grading e 7.2/7.5

Processo de
Instrugao de
Voo (POV)

debriefing)

-Didrios de navegacao de aeronaves;
-Aircraft Technical Log das aeronaves;
-Diarios de navegacdo pessoais;
-FlightLogger - SMS Reports.

8.1/8.2/8.6/8.7

Processo de
Instrucao
Tedrica (PIT)

-FlightLogger — Bookings;

-Sumarios;

-Folha de assiduidade;

-Exames de avaliacdo interna;

- EAN ANAC Exam Application;
-Certificado de habilitagcdes aeronduticas.

7.2/7.5
8.1/8.2

Processo de
Manutencao
(PM)

-FlightLogger;

-Certificado de aeronavegabilidade;
-Lista de Anomalias pendentes;
-Aircraft Technical Log das aeronaves;
-Diarios de navegacao de aeronaves.

7.1/7.5
8.1/8.2/8.4/8.5
8.6/8.7

Processo de
Operagoes de
Voo (POV)

-FlightLogger;

-FlightLogger — Marcacao de voos;
-Aircraft Technical Log das aeronaves;
-Diarios de navegacdo de aeronaves;
-Dropbox.

7.2/7.5
8.3/8.4

Processo de
Recursos
Humanos (PH)

-FlightLogger — Pagina pessoal de instrutor;
-Ficha de candidatura espontanea;

-Ficha de candidatura espontanea (instrutor
de voo);

-Contrato de trabalho;

-Carta de rescisao;

-Ficha de integracao;

-Consulta ao trabalhador;

7.1/7.2/7.3/7.4
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] SGQ-P-4
Processo Registos Clausulas
-Registo de reclamacao; 6.1
Processo.de -Registo de ndo conformidades/sugestdo; 7.2/7.5
Melhoria -Plano de auditoria; 8.6/8.7
(PME) -Reporte de auditoria. 9.1
10.1/10.2/10.3
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5.4. Descricdo sumaria dos processos
Processo Entradas Saidas

Processo de
Gestao (PG)

-Informacdo de todos os
processos;

-Tendéncias de mercado;
-Legislacao;

-Inquéritos de satisfacdo (alunos
e trabalhadores);

-Informacgdes do Safety
Management System (SMS);
-Estado das agdes resultantes
das anteriores revisdes do SGQ;
-Alteragdes em questdes
externas e internas que sao
relevantes para o sistema de
gestdo da qualidade;
-Satisfacdao do cliente e retorno
de informacao de partes
interessadas relevantes;
-Desempenho dos processos e
conformidade dos produtos e
Servigos;

-N3o conformidades e agbes
corretivas;

-Resultados de monitorizacdo e
medicdo;

-Resultados das auditorias;
-Desempenho de fornecedores
externos;

-Eficacia das acGes
empreendidas para tratar os
riscos e as oportunidades;
-Outros elementos relevantes de
Gestdo do Sistema.

-Melhoria do sistema de
gestao;

-Melhoria dos
processos;

-Melhoria dos servigcos
prestados;
-Oportunidades de
melhoria a realizar;
-Quaisquer
necessidades de
alteragdes ao sistema de
gestdo da qualidade;
-Necessidades de
recursos.
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v SGQ-P-6
Processo Entradas Saidas
Processo -Necessidade de cativar -Possiveis interessados

Comercial (PC)

candidatos;

- Necessidade de organizar e
gerir candidaturas;

-Necessidade de acompanhar
possiveis interessados nos cursos
lecionados pela ATO;
-Necessidade de verificar e
monitorizar planos de
pagamento.

em candidaturas;
-Candidaturas
formalizadas;
-Pagamentos
verificados;

-Alertas de pagamento.

Processo de
Gestao da
Formagao de
Alunos (PGF)

-Inscricdes de alunos;
-Informacao da evolug¢do dos
alunos.

-Alunos com turmas
teodricas atribuidas
-Alunos com
aprendizagem e
formagao continua;
-Alunos com cursos
terminados dentro dos
prazos legais.

Processo de
Instrucdo de
Voo (POV)

-Inscricdo de alunos com
formacao tedrica;

-Alunos transitados da formacéao
tedrica.

-Alunos qualificados em
Single Engine Piston
(SEP);

-Alunos qualificados em
Instrument Rating (IR);
-Alunos qualificados em
Multi Engine Piston
(MEP);

-Alunos qualificados em
Performance Based
Navigation (PBN);
-Procedimentos de voo.
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SGQ-P-7

Processo

Entradas

Saidas

Processo de
Instrugao
Tedrica (PIT)

-Inscrigao de alunos sem
formacao tedrica.

-Alunos com a
componente tedrica da
Airline Transport Pilot
Licence (ATPL) concluida
segundo as orientagdes
da EASA.

Processo de
Manutengao
(PM)

-Necessidade de cumprir com
todos os requisitos de
manuteng¢ao aeronauticos
associados as operacoes
comerciais e ndo comerciais.
-Pedidos de manutencao
externa;

-SolicitacGes das operacdes de
VOO.

-Avibes operacionais
com manutengdes em
dia;

-Plano de manutencdo
preventiva que
minimize o impacto nas
operagdes de voo;
-Répida resposta as
solicitacdes dos pilotos
em situagoes de voo e
de chao.

Processo de
Operagoes de

-Indispensabilidade de manter a
informacao distribuida

-Informacao atualizada;
-Tempos de voo

atualizada; registados e coerentes
Voo (POV) -Tempos de voo; entre os varios
-Voos em curso; documentos;
-Necessidade de marcagao de -Voos monitorizados;
VOOS; -Respostas as
-Necessidade de suporte as necessidades dos pilotos
atividades dos alunos. em voo;
-Marcacgao de voos justa
e equitativa entre os
alunos;
-Alunos orientados nas
suas atividades de voo.
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SGQ-P-8

Processo

Entradas

Saidas

Processo de
Recursos
Humanos (PH)

-Necessidade de instrutores para
lecionar aulas tedricas e aulas de
VOO;

-Monitorizacdo das horas de voo
voadas por cada instrutor;
-Récio de alunos/instrutor;
-Necessidade de articulagdo de
férias;

-Necessidade de desvinculagao
de colaboradores;

-Necessidade de formacao
continua;

-Inquéritos de levantamento das
necessidades dos colaboradores.

-Alunos e turmas com
instrutores atribuidos;
-Instrutores com cargas
hordrias equilibradas;
-Mapa de férias;
-Desvinculacdo de
colaboradores;
-Formacdo continua dos
colaboradores;
-Indicadores de
avaliacdo dos
instrutores.

Processo de

-Relatdrios de Auditorias;
-Normas de referéncia;

-Planos de Ac¢des
definidos;

Melhoria -Legislacdo aplicavel; -Cumprimento dos
(PME) -Registos de Reclamacgdes, Nao Planos;

conformidades, Ocorréncias, -Concretizagao das
Sugestdes, Acdes Corretivas AcOes com eficacia;
-Planos de Acdo; -Avaliacdo da Satisfacao
-Informacdes recolhidas de dos Clientes;
Clientes; -Implementacao de
-Informacdes recolhidas pelos acoes de melhoria
restantes processos. continua.
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