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Resumo

Atualmente, as organizagdes tendem a desenvolverem-se com o objetivo de se
tornarem mais eficazes e eficientes. Neste contexto, esta investigacao visa propor um modelo
que permita calcular os Custos da Qualidade (CQ) na manutencao e sustentacédo dos Sistemas
de Armas da Forca Aérea (FA), contribuindo para a melhoria continua do Sistema de Gestdo
da Qualidade e Aeronavegabilidade (SGQA). Assim, neste estudo € avaliada a utilizagdo do
modelo “Prevencéo, Avaliacéo e Falhas” (PAF) para o calculo dos CQ no SGQA, a forma
como os Sistemas de Informacéo (SI) podem contribuir para este calculo e qual a estrutura
do sistema que deverd integrar e operacionalizar este modelo.

Esta investigacdo desenvolve-se mediante um raciocinio hipotético-dedutivo,
utilizando uma estratégia qualitativa aplicada num estudo de caso ao SA Epsilon Th-30.
Apdbs apresentar um enquadramento tedrico, sdo testadas as hipoteses identificadas atraves
de analise documental e entrevistas a elementos com funcfes-chave neste ambito.

Verifica-se entéo a possibilidade de utilizar o modelo PAF para o célculo dos CQ no
SGQA. Contudo, é necessario adaptar os Sl e 0s processos do sistema para a sua
operacionalizacéo.

Finalmente, é proposto um plano para implementacdo do modelo de CQ, assim como

sdo apresentadas algumas recomendac6es para o seu desenvolvimento.

Palavras-chave
Custos do Investimento da Qualidade, Custos da Ndo Qualidade, Custos da Qualidade,
Qualidade, Modelo Prevencdo Avaliacdo e Falhas, Sistemas de Informagéo, Sistema de

Gestédo da Qualidade e Aeronavegabilidade

vii
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Abstract

Nowadays, the organizations tend to self-develop in order to increase their efficiency
and effectiveness. In this context, this study has the purpose to propose a Quality Cost (CQ)
model within the scope of maintenance and sustainability of Portuguese Air Force (FA)
weapon systems, contributing to the continuous improvement of its Airworthiness and
Quality Management System (SGQA). Therefore, throughout this study is evaluated the
implementation of Prevention, Appraisal and Failure (PAF) model for CQ calculation, how
the Information Systems (SI) can contribute for this calculus and what SGQA structure
should integrate and operationalize this model.

In this investigation is used a hypothetical-deductive reasoning, through a qualitative
strategy applied to a case study in Epsilon TB-30 aircraft. After presenting an initial
theoretical study, the raised hypotheses are tested through the relevant document analysis
and interviews with elements in key functions within this scope.

With this study iz’s shown the possibility to use PAF model to calculate CQ of the
SGQA. However, it’s necessary to adapt the SI and the system processes to get the
operationalization of this model.

Finally, an implementation plan of the evaluated CQ model is proposed, and some

recommendations are made for its future development.

Keywords
Costs of Quality Investment, Costs of Poor Quality, Quality Costs, Quality, Prevention
Appraisal and Failure Model, Information Systems, Airworthiness and Quality Management

System
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Introducéo

“Victorious warriors win first and then go to war, while defeated warriors go to war
first and then seek to win.”

Sun Tzu

Desde 2011 que Portugal tem sofrido fortes restrigdes orcamentais, fruto da “grave
situacdo econdmica e financeira do Pais” (Presidéncia do Conselho de Ministros, 2011, p.
11). A Forca Aérea (FA), tem garantindo o cumprimento da missdo numa envolvente de
“otimizagd0 e racionalizacdo de processos e a implementacdo de procedimentos e
mecanismos de controlo de rigor acrescidos” (FA, 2014, p. I). Foi neste enquadramento que
0 Chefe do Estado-Maior da Forca Aérea (CEMFA) criou em 2013 um Grupo de Trabalho
(CEMFA, 2013) para o desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade e
Aeronavegabilidade (SGQA).

O SGQA entrou em vigor em maio de 2014 (FA, 2013, p. I1l) tendo por base 0s
requisitos estabelecidos pela International Standard Organization (ISO) para os Sistemas de
Gestdo da Qualidade (SGQ). Um dos objetivos do SGQA € “atingir continuamente melhores
indices de desempenho” (FA, 2013, p. 2-2), através da “medicdo e analise dos indicadores
relevantes” e “tomada de a¢Oes pertinentes para... atingir as metas determinadas” (FA, 2013,
p. 2-1).

E neste &mbito que se torna importante quantificar os Custos da Qualidade (CQ). De
acordo com Juran, esta quantificacdo permite uma consciencializacdo da organizagéo
relativamente aos desperdicios orcamentais ocorridos pela perda da qualidade nos produtos
ou servicos (Juran & Godfrey, 1998, pp. 8.1-8.3). Estes indicadores possibilitam
sistematicamente: quantificar os problemas da qualidade face ao esforco de investimento
para prevencao desses problemas, conduzir a organizacdo no esforgco e acompanhar 0s
resultados das atividades de melhoria continua.

No SGQA séo analisados indicadores que atestam o seu estado em relacdo as metas
estabelecidas (CLAFA, 2014a). Contudo, nenhum destes indicadores permite avaliar o
impacte financeiro dos custos relacionados com a qualidade (CLAFA, 2015a). Ndo existem
metodologias, nem ferramentas que permitam realizar estes calculos de forma sistematica
(Matos, 2015).


http://www.brainyquote.com/quotes/authors/s/sun_tzu.html
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Existem diferentes modelos para o célculo dos CQ numa organizagao. Juran propds o
modelo “Prevencdo, Avaliagdo e Falha” (PAF), que categoriza os CQ em Custos de
Avaliacdo (CA), Custos de Prevencéo (CP), Custos das Falhas Internas (CFI) e Custos das
Falhas Externas (CFE) (Juran & Godfrey, 1998, pp. 8.4-8.8). Este € um modelo que tem
sofrido atualizagBes e que requer uma adaptacédo a realidade das organizagdes.

Desta forma, o objetivo geral desta investigagdo é propor um modelo que permita
calcular os CQ do SGQA da FA contribuindo para a sua melhoria continua. Deste objetivo
surgem os seguintes objetivos especificos (OE): avaliar como adequar o modelo PAF de
calculo de CQ ao SGQA da FA; verificar se os Sistemas de Informacao (SI) utilizados na
FA permitem o célculo dos CQ do SGQA,; avaliar como 0s processos do SGQA deverao
enqguadrar o calculo dos CQ e propor um plano de acdo para concretizar a implementacao do
modelo.

No desenvolvimento desta investigacdo sera realizado um estudo de caso no Sistema
de Armas (SA) Epsilon. A selecdo deste SA é motivada pela proximidade geogréfica da Base
Aérea n°1 (BA1), o facto desta Unidade Base (UB) apenas conter uma esquadra de voo e a
qualidade e quantidade da informacéo disponivel. Este estudo sera igualmente delimitado as
atividades relacionadas com a gestdo e manutencdo dos SA, abastecimento, garantia da
qualidade e apoio de engenharia necesséarias para o desenvolvimento do produto do SGQA
“aeronaves prontas para a missao”.

Esta investigacdo foi desenvolvida seguindo um raciocinio hipotético-dedutivo,
suportado numa estratégia qualitativa (IESM, 2015). O percurso metodoldgico desenvolveu-
se ao longo de trés fases distintas: exploracao, analise e sintese (IESM, 2015).

Na fase exploratéria foi efetuada a revisao bibliografica do tema e efetuadas entrevistas
exploratdrias, o que permitiu identificar a pergunta de partida (PP), que orientou a
investigacdo desenvolvida:

De que forma é que o modelo PAF para o calculo de CQ pode ser integrado no SGQA
da FA?

Consequentemente, estabeleceram-se trés perguntas derivadas (PD) para as quais se
apresentam trés hipéteses (H) a serem testadas:

PD1 — De que forma as atividades e as falhas do SGQA se podem enquadrar no modelo
PAF para o calculo dos CQ?

H1 — As atividades e as falhas do SGQA para o célculo dos CQ enquadram-se nas

quatro categorias do modelo PAF.
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PD2 — Em que medida os S| que existem na FA permitem calcular os CQ do SGQA?

H2 — Os Sl da FA permitem calcular os CQ sem haver necessidade de recolher dados
adicionais.

PD3 — Qual a estrutura de processos do SGQA necessaria para o calculo dos CQ?

H3 — O célculo dos CQ pode ser realizado num unico processo do SGQA.

Na fase analitica procedeu-se a recolha, tratamento, analise e apresentacéo dos dados
obtidos da documentacdo analisada e da realizacdo das entrevistas efetuadas. Na fase
conclusiva foram avaliados e discutidos os resultados e retiradas conclusdes que permitem
responder a PP.

Este trabalho encontra-se organizado em trés capitulos. No primeiro capitulo
apresenta-se a revisdo da literatura, o estado da arte no ambito dos CQ, o enquadramento do
SGQA na FA e o percurso efetuado. No segundo capitulo sdo apresentados os resultados
obtidos no estudo efetuado ao SA Epsilon, dando resposta as PD. No terceiro capitulo é dada
a resposta a PP, apresentando uma proposta de modelo de célculo dos CQ no SGQA e um
plano para a sua implementacéo.

Nas conclusdes identificam-se 0s principais pontos deste trabalho, relevando os
resultados obtidos em relagdo aos objetivos propostos. Finalmente sdo realizadas

recomendacdes e identificadas investigacdes futuras para complementar a atual.
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1.  Os Custos da Qualidade - Um caminho para a melhoria continua

“If one does not know to which port one is sailing, no wind is favorable.”

Lucius Annaeus Seneca

1.1. Custos da Qualidade — Uma perspetiva teorica
1.1.1. A origem dos CQ

O conceito CQ tem vindo a evoluir, sendo que cada autor apresenta uma definicéo
diferente ndo havendo um acordo geral sobre o mesmo (Machowski & Dale Barrie, 1998, p.
84). De acordo com Juran, os CQ deixariam de existir caso o produto fosse fabricado a
primeira, pelo que é um conceito associado aos desperdicios que levam as falhas de
produtividade (Juran & Godfrey, 1998, p. 8.2). Ja Crosby (1984, p. 59) define os CQ como
0 preco de fazer as coisas bem a primeira, mais o0 preco de fazer as coisas bem no caso de
estas ndo estarem bem a primeira. Bland et al. (1998) defendem que os custos da fraca
qualidade séo a diferenca entre os custos de operacdo quando ndo ha falhas no sistema e 0s
custos de operacdo quando ha falhas no sistema. Feigenbaum (2009, p. 7.1) defende que os
CQ estdo associados a defini¢do, criagdo e controlo da qualidade, da sua avaliagdo e
realimentacdo, mas também aos custos das falhas no cumprimento com os requisitos, sejam
estas identificados internamente ou externamente a organizacdo. Finalmente a American
Society for Quality define que os CQ estdo associados com a obten¢do ou ndo obtencédo de
qualidade (Bland, et al., 1998).

As organizacgdes tém tendéncia para medir os CQ que sdo mais visiveis. Existe, porém,
um conjunto de desperdicios escondidos que é necessario quantificar para se obter a
verdadeira grandeza dos CQ (Wood, 2007, p. 7). Tal pode ser representado através do

Iceberg dos CQ conforme esquematizado na figura 1:
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o Inspecao Retrabalho
Visiveis S
oo Excessos Defeitos

Figura 1 - Iceberg dos CQ
Fonte: (Citisystems, 2013)

E neste pressuposto que tém surgido modelos que permitem as organizagdes
identificarem as atividades que contribuem para o calculo dos CQ. Sera a robustez do modelo
aplicado que permitira contribuir para a melhoria continua dos SGQ (Juran & Godfrey, 1998,
p. 8.3).

1.1.2. O modelo PAF para célculo dos CQ

De acordo com Juran os CQ devem ser devidos em quatro categorias (Juran &
Godfrey, 1998, pp. 8.4-8.8):

e Custos de avaliagdo — S0 0s custos que representam o investimento efetuado pela
organizacdo para determinar o nivel de conformidade dos requisitos do produto. Incluem-se
nesta categoria as inspecdes e testes ao produto, a revisdo de documentos ou o investimento
na calibragdo dos equipamentos;

e Custos de prevencdo — Estes custos representam o investimento efetuado pela
organizacdo para minimizar os CA e de falha da organizagdo. Nestes custos incluem-se
tipicamente os custos relacionados com as atividades necessarias de planeamento, controlo
de processo, formacéo e auditorias;

e Custos das falhas internas — S8o os custos das deficiéncias ou ndo conformidades
identificadas antes do produto ser entregue ao cliente interno ou externo. Nesta categoria
inclui-se as falhas no cumprimento de requisitos do cliente assim como nos processos

internos da organizacao;
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e Custos das falhas externas — S&o os custos das deficiéncias ou ndo conformidades
identificadas depois do produto ser entregue ao cliente interno ou externo. Nesta categoria
inclui-se igualmente as falhas no cumprimento de requisitos do cliente assim como as perdas
potenciais face a insatisfacdo do cliente.

Esta categorizacéo ficou conhecida como o modelo PAF. Feigenbaum (2009) introduz
neste modelo uma reorganizacdo agrupando estas categorias em dois grandes grupos: 0s
custos de investimento na qualidade (CIQ), que integra os custos de prevencéo e avaliagéo;
e 0s custos de falhas na qualidade ou da ndo qualidade (CNQ), que integra as falhas internas

e externas. A figura 2 esquematiza a reorganizagdo de Feigenbaum.

Custos do Custos da ndo
linvestimento na lidad
| qualidade qualidade

‘ Custos de Custos de

Custos das ‘ Custos das

avaliagdo prevengdo falhas internas | falhas externas

Figura 2 - Categorias dos CQ
Fonte: Adaptado de (Feigenbaum, 2009)

A definicdo de CQ surge neste contexto como a soma dos CIQ mais os CNQ. Existem
autores que denominam este custo como o custo total da qualidade (CTQ) (Lopes &
Capricho, 2007). Os CTQ “tendem a afetar o prego do produto de forma inversa, ou seja,
guanto mais e melhores forem as caracteristicas dos produtos, mais elevados serdo os CQ e
0 seu preco, mas quanto menores forem os defeitos, mais baixos serdo os CNQ e,
consequentemente, o seu pre¢o” (Lopes & Capricho, 2007, p. 140).

O modelo PAF apesar de ser transversalmente aceite pelas organizacdes (Dale &
Plunkett, 1986), necessita de ser adequado a realidade de cada uma, tendo em consideracao
0S Seus processos, as suas atividades e 0 seu proposito (Juran & Godfrey, 1998, p. 8.10).

No ambito desta investigacao, tendo por base 0 modelo PAF, pretende-se avaliar quais
as atividades e falhas a serem integradas no calculo dos CQ, conforme proposto por
Feigenbaum. O conceito CQ integra 0 mapa conceptual conforme estabelecido na Tabela
Apd A-1.
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1.2. Gerir informagéo — Um instrumento no desenvolvimento organizacional
1.2.1. Os Sl nas organizag0es

De acordo com Bittencourt & Orofino (2005, p. 19) pode-se definir SI como “um
conjunto de componentes inter-relacionados, desenvolvidos para coletar, processar,
armazenar e distribuir informagdo para facilitar a coordenagdo, o controlo, a anélise, a
visualizagdo e o processo decisorio”. Cassaro (1994), define SI como “uma combinacéo
estruturada de informacdo, recursos humanos, tecnologias de informacdo e préaticas de
trabalho, organizado de forma a permitir o melhor atendimento dos objetivos da
organizacgdo”. Tal significa que o propdsito dos Sl ¢é possibilitar o tratamento dos dados e da
informacg&o por forma a permitir as organizacoes a melhor tomada de deciséo possivel.

Um SI compreende um conjunto de caracteristicas intrinsecas que devem ser
adequadas a informacdo que se pretende obter (Milbert & Ayres, 2005), nomeadamente:

¢ A entrada — Atividades desenvolvidas num Sl para aquisicdo dos dados primarios;

e O processamento — Atividade de converséo ou transformacao dos dados obtidos na
entrada nas saidas requeridas pela organizacao;

e A saida — Nesta atividade os SI devem ser capazes de disponibilizar a informacéo
util e apresentados de forma adequada para ir de encontro ao propdésito requerido;

e A realimentacdo (feedback) — Um Sl deve ser capaz de ap0Os gerar as saidas
pretendidas, ajustar as atividades de entrada ou saida de acordo com o estabelecido.

A figura 3 esquematiza a estrutura de um SI numa organizacéo:

e ~

/

1]
o
o3
g =
tE
°>
UI‘U

Retroalimentacao

\
~ 7’

— — — —_— — — — —-— — — —_— — — — —-— —-—
Figura 3 - Esquematizac¢éo de um Sl
Fonte: Adaptado de (Milbert & Ayres, 2005)
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Um SI de uma organizagao pode ndo utilizar tecnologias de informagéo, sendo nesta
situacdo um SI manual (SIM) (Osmar, 2001). Contudo, a evolugdo da tecnologia veio
capacitar as organizagdes para a potencializacdo do tratamento da informacdo que seriam
inviaveis manualmente. Atualmente, um Sl acaba por ser um produto com trés componentes
interrelacionados: a tecnologia disponivel, os processos das organizacfes e as pessoas que
alimentam e utilizam o sistema (Mulbert & Ayres, 2005). A utilizacdo de tecnologias de
informacdo torna os Sl automaticos (SIA), facilitando o processamento e tratamento de
dados conforme os requisitos estabelecidos pela organizacdo (Duret & Pillet, 2009, p. 41).

1.2.2. Os Sl no SGQA

No SGQA sé&o utilizados SIA e SIM. Os SIA utilizados séo os seguintes:

e A Plataforma Unica de Sistemas de Informacdo — Modulo de Gestdo da
Manutencdo (PLUS-MGM), utilizado principalmente na gestdo da configuracdo das
aeronaves;

e O Sl e Gestdo de Manutengdo e Abastecimento (SIGMA-ABAST) utilizado na
gestdo do material aeronautico;

e O Sistema Integrado de Apoio a Gestdo da FA — Mddulo de Gestdo de Material
(SIAGFA-GESTMAT) utilizado, igualmente, na gestdo do material aerondutico, mas com
uma melhor interface visual;

e O Sistema Integrado de Gestdo (SIG) utilizado apenas na gestdo de material ndo
aeronautico da FA, e para controlo financeiro dos processos administrativos de aquisi¢cdo ou
reparacao desse material.

No SGQA também existem dados e indicadores registados ou calculados manualmente
em documentos ou em aplicacOes locais. A avaliacdo dos dados disponiveis no SIM existente
é essencial, uma vez que podem contribuir para o calculo dos CQ.

Nesta investigacdo sera avaliado como os Sl utilizados no &mbito do SGQA podem
contribuir para o célculo dos CQ, considerando-se para tal a definicdo de Sl de Bittencourt
& Orofino (2005, p. 19), quer seja na sua variante manual ou automatica. O conceito Sl

integra 0 mapa conceptual conforme estabelecido na Tabela Apd A-2.

1.3. O SGQA da Forca Aérea
1.3.1. A estrutura de macroprocessos
Um SGQ é um “conjunto de elementos interrelacionados e interactuantes que

interagem de acordo com uma politica e para a concretizagdo dos objetivos” (ISO, 2005, p.

8
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17), por forma a “dirigir e controlar uma organiza¢do no que respeita a qualidade” (1SO,
2005, p. 17). Na FA, encontra-se em desenvolvimento desde 2014 o SGQA. No seu ambito
contempla “as atividades com implicacdes na qualidade da manutencdo dos Sistemas de
Armas, na certificacdo da aeronavegabilidade e na aquisicdo de novas capacidades” (FA,
2013).

O SGQA na sua macroestrutura é constituido por dez macroprocessos, sendo que dois
sdo processos de gestdo, dois S0 processos operacionais e seis sao processos de suporte

conforme mostra a figura 4.

[ Beneficiarios: CEMFA; CA J
o Sistema Gerir Infra-estruturas
) Gerir Recursos Materiais
o) ]
) )
) >
o g Gerir Recursos Humanos
S 3
] <
o ®
a 7}
g i) Gerir Engenharia de Suporte
8 S
g
/éerir Sistema de Informacao/Tecnologias
de Informagéo e Comunicagées
Gerir Aquisicoes
/
[ Produtos: Aeronaves Prontas p/ Missao; Novas Capacidades j

Figura 4 - Mapa de interacéo geral de processos do SGQA
Fonte: (CLAFA, 2014c)

Cada um destes macroprocessos € composto por processos interligados onde se
encontram definidas as atividades a serem desenvolvidas pelos varios intervenientes do
sistema. Estando o SGQA ainda numa fase de implementacao, existem processos que ainda
nédo estdo mapeados.

1.3.2. A estrutura de responsabilidades

Em termos organicos, 0 SGQA é constituido por entidades sob a autoridade funcional,
técnica e hierarquica do Comando da Logistica da FA (CLAFA) com responsabilidades
dentro do &mbito do sistema (FA, 2013). Na figura 5 encontra-se representada a estrutura de

responsabilidades definida.
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Vértice da Gestdo de
Topo

Representante da
Gestdo

Qualidade para o
Sistema

Entidades e drgdos do
Sistema

Figura 5 - Estruturas de responsabilidades do SGQA
Fonte: (FA, 2016a; FA, 2013)

Os 6rgdos do SGQA onde sdo desenvolvidas as principais atividades relativas ao SA
Epsilon e que se enquadram neste &mbito séo:

e A Direcdo de Manutencdo de SA (DMSA) responsavel pela gestdo do SA;

e A Direcdo de Engenharia e Programas (DEP) responsavel por fornecer
competéncias técnicas de apoio, e que integra na sua estrutura o Departamento da Qualidade,
Aeronavegabilidade e Ambiente (DQAA), que desenvolve fungdes de Qualidade do Sistema
(QS), sendo responsavel pela supervisao do SGQA,;

e A BAL responsavel pelas fun¢des manutencéo, abastecimento e qualidade local.

1.3.3. A estrutura documental

O SGQA ¢ suportado por um conjunto de documentos que visam ‘‘assegurar
uniformidade, transmissao de conhecimento, registo da informacéo relevante e transparéncia
de todo o sistema” (FA, 2013). A estrutura hierarquica documental é constituida pelos

documentos apresentados na figura 6:

10
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Regulamento do SGQA (RSGQA)

Mapas de Interacdo de Processos
(MIP)

Normas da Qualidade e
Aeronavegabilidade (NQA)

Procedimentos da Qualidade e
Aeronavegabilidade (PQA)

Modelos

\

Figura 6 - Estrutura documental do SGQA
Fonte: Adaptado de (CLAFA, 2015b)

O RSGQA é o documento de topo do SGQA onde se encontram definidas a politica,
a estrutura e responsabilidades do sistema. O MIP descreve como 0s processos do sistema
se relacionam e dao resposta aos requisitos pretendidos. As NQA e os PQA sdo o0s
documentos onde sdo determinadas as tarefas a serem realizadas pelos intervenientes. As
NQA séo de aplicacdo geral a todos os 6rgdos do SGQA, enquanto os PQA sao especificos
de um érgdo ou SA. No SA Epsilon séo aplicaveis as 22 NQA atualmente aprovadas, sendo
gue no caso dos PQA apenas quatro dos 20 procedimentos sdo aplicaveis a este SA.

Uma vez que os processos do SGQA ainda ndo se encontram todos mapeados, existem
ainda outros documentos como diretivas do CLAFA e Circulares Técnicas (CT) que se
encontram em vigor e determinam acGes a serem efetuadas dentro do &mbito do SGQA.

Nesta investigacdo sera avaliado quando e onde na estrutura do SGQA devera ser
integrado o célculo dos CQ. O conceito de SGQA integra 0 mapa conceptual conforme
estabelecido na Tabela Apd A-3.

1.4. Os Custos da Qualidade em organizagdes externas a FA
1.4.1. OGMA - Industria Aeronautica de Portugal S.A.

Com o objetivo de verificar como a OGMA — Industria Aerondutica de Portugal S.A.
(OGMA) controla os seus CQ foi entrevistado o Engenheiro Pedro Gabriel, Diretor da
Qualidade desta empresa.

A OGMA monitoriza o seu sistema recorrendo a variados indicadores, sendo que

alguns estdo relacionados com os CQ. Estes indicadores foram desenvolvidos face as

11
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necessidades de informagdo que foram surgindo, ndo sendo baseado num modelo tedrico
especifico. Assim, sdo monitorizados 0os CQ em trés vertentes:

e O custo total da estrutura da qualidade necessaria para garantir a conformidade;

e Os CNQ atraves da medicdo dos indicadores relacionados com a geracdo de sucata,
realizacdo de retrabalho, peritagens, etc.;

e O custo do risco de ocorréncia de um evento (porém este estd em implementacéo).

Estes célculos sdo efetuados em diferentes niveis da organizacao, dependendo dos
indicadores a medir. Atualmente a empresa encontra-se a aumentar o nivel de automatizacao
dos indicadores atraves do seu SI SIGMA. Existem ainda alguns indicadores calculados
através de macros do Excel e outros calculados manualmente apds se retirar dados do Sl
(Gabriel, 2016).

A OGMA esta num processo de transformacao. Estdo a ser revistos 0s processos de
modo a melhor adaptar a organizac&o & sua vis&o e necessidade. E possivel que, futuramente,
haja um realinhamento dos indicadores existentes, em particular os indicadores dos CQ.
Nesta transformacdo, pretende-se desenvolver os SIA, capacitando a monitorizacdo dos
indicadores de forma mais expedita e visual (Gabriel, 2016).

1.4.2. TAP Portugal — Manutencéo e Engenharia S.A.

Para se verificar a forma como a TAP Portugal — Manutencgéo e Engenharia S.A. (TAP-
ME) controla os seus CQ foi entrevistado o Engenheiro Jorge Leite, Diretor da Qualidade
desta empresa.

Na TAP-ME sdo monitorizados cerca de 100 indicadores, recorrendo-se
principalmente aos SIA. Estes sdo tipicamente medidos com racios, percentagens ou
contabilizacdo absoluta, ndo tendo esta empresa, um método sistematico de calculo dos CQ.
Tal facto deve-se a falta de obrigatoriedade em termos normativos, a complexidade da
recolha de dados, e também da metodologia or¢camental pouco flexivel existente (Leite,
2016).

Contudo, nesta empresa existem algumas atividades de controlo de custos que se
enquadram nos CQ. Cada uma das areas da TAP-ME tém rdbricas proprias que sao geridas
localmente, sendo que, na Dire¢do da Qualidade, algumas delas sdo relacionadas com os
CIQ, como por exemplo: os custos para manter o sistema documental da empresa, a
formacéo do pessoal da qualidade, o custo dos laboratorios e a calibracdo de Equipamentos
de Medida e Precisdo (EMP) (Leite, 2016).

12
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Por outro lado, na TAP-ME podem ser abertas, de forma nédo planeada, rdbricas de
custos ndo programados. Estes estdo, normalmente, relacionadas com os CNQ, como por
exemplo: rejeicdo de componentes, rejeicdo de motores, atrasos na entrega das aeronaves e
0 tratamento de produto ndo conforme. Esta informacdo, apesar de controlada, ndo €
transformada em indicadores (Leite, 2016).

Existe um reconhecimento que a monitorizacdo dos CQ podera possibilitar uma
melhor analise da performance da TAP-ME, permitindo a tomada de decisdo numa base
mais sustentada. Contudo, existem algumas mudanc¢as organizacionais e culturais a

ultrapassar para se avancar num projeto destes (Leite, 2016).

1.5. Metodologia de investigacéo

Na metodologia de investigacdo deste trabalho utilizou-se um raciocinio hipotético-
dedutivo tendo como base uma estratégia qualitativa.

Para atingir o objetivo geral proposto neste trabalho foi seguido o seguinte percurso
metodoldgico dividido em trés fases distintas: exploratoria, analitica e conclusiva. Cada fase
percorreu diferentes etapas por forma a alcancgar os objetivos intermédios propostos. Este

percurso encontra-se representado na seguinte figura:

eEtapa 1 - Revisdo preliminar da literatura

eEtapa 2 - Enquadramento geral do tema
Fase eEtapa 3 - Definicdo da metodologia

30|l -1 *Etapa 4 - Consolidagdo da fase exploratdria

eEtapa 5 - Recolha e tratamento de dados
eEtapa 6 - Andlise de dados
eEtapa 7 - Apresentacdo de dados

eEtapa 8 - Avaliagdo e discussdo dos resultados
Fase eEtapa 9 - Apresentacdo das conclusdes e respetivas recomendacdes

conclusiva

Figura 7 - Percurso da metodologia
Fonte: (Autor, 2016)

Este estudo iniciou-se com a fase exploratoria do tema através da revisao bibliografica

relacionada com a melhoria de desempenho nas organizacGes, a analise do modelo PAF de
13
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calculo de CQ e a avaliacdo das metodologias utilizadas em organizagdes de manutengdo
aerondutica. Esta permitiu fazer um enquadramento geral no tema, perspetivando a linha
orientadora da metodologia a percorrer.

No final desta fase consolidou-se 0 mapa conceptual, tendo-se derivado os conceitos
em dimensdes e indicadores conforme exposto no apéndice A. Com vista a testar as hipoteses
estabelecidas foi efetuado um estudo de caso no SA Epsilon.

Na fase analitica procedeu-se a recolha de informacéo através da documentacdo que
se enquadra no ambito do SGQA, da analise dos Sl e da realizacdo de entrevistas
semiestruturadas. As entrevistas foram efetuadas as pessoas, com responsabilidades em
funcbes consideradas chave (Apéndice C) para o desenvolvimento desta investigacao,

conforme esquematizado na figura 8.

L Eweims Adaptago do modelo PAF a0 SGQA
o Chefe da REPLOG da DIVREC do EMFA
* Chefe do DQAA da DEP

e Chefe do DE da DEP

* Chefe da 42 Reparti¢do da DMSA

* Chefe do GQ da DMSA

* Comandante da EABAST da BA1

* Comandante da EMB da BA1

* Gestor dos Equipamentos de Apoio e Ferramentas da Reparti¢do

de Equipamentos de Apoio e Viaturas da DAT Adequabilidade dos SI
¢ OM da Esquadra101
¢ Chefe do Gabinete da Qualidade da BA1 Entrevistas especificas

* Chefedo GPA da BA1 « Consultorinternoda drea técnica de
e Chefe da Area da Seguranga em voo do GPA da IGFA informagéo logistica no

o Chefe da Area da Seguranca em terra do GPA da IGFA MDN/SG/DSSI

* CLAFA/ADIAL e Consultorinternoda area de RH no
Custos da DMN/SG/DSSI
aiide ne
* RFA - Regulamentosda FA
SGQA * NQA - Normas da Qualidade e Aeronavegabilidade
* PQA - Procedimentos da Qualidade e Aeronavegabilidad
* Modelos do SGQA
* Programas de curso
* Diretivas do CLAFA Integragdo do SGQA
¢ NEP —Normas de Execugdo Permanente
«Dietvsdo CLAFA

e CT - Circulares Técnicas * RFA - Regulamentosda FA

* NQA - Normas da Qualidade e
Aeronavegabilidade

Entrevistas Especificas

e Diretor da DEP

¢ Chefe da REPLOG da DIVREC do
EMFA

 Chefe do DQAA da DEP

Figura 8 - Recolha de informacé&o para investigacao
Fonte: (Autor, 2016)

Na anélise dos dados utilizou-se 0 método descrito por Isabel Guerra (2006, pp. 69-

86) elencando o processo de analise de conteldo, nomeadamente: transcri¢do; leitura;

construcdo de sinopses; anélise descritiva e analise interpretativa. Ao longo do trabalho s&o

apresentados os resultados obtidos através de tabelas construidas especificamente para o
efeito, conforme previsto para a estratégia qualitativa.

14
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Na fase conclusiva desta investigacdo foram discutidos os resultados obtidos e
efetuadas as respetivas conclusdes, sendo avaliadas as hipoteses elaboradas e respondidas as

PD e finalmente a PP.

15
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L

2.  “Estudo de Caso” — Os Custos da Qualidade aplicados ao SA Epsilon

“If you can’t describe what you are doing as a process, you don’t know what you re

doing.’
W. Edwards Deming

2.1. Adaptabilidade do modelo PAF

Para verificar a adaptabilidade do modelo PAF a realidade do SGQA foram avaliados
os indicadores previstos na Tabela Apd A-1. Para tal, foram recolhidos dados provenientes
dos documentos listados no Apéndice B, assim como das entrevistas aos elementos com
funcBes-chave no ambito deste estudo de caso. A matriz com as entrevistas efetuadas
encontra-se disponivel na Tabela Apd D-1.

Assim, para avaliar o nivel de implementacdo das atividades identificadas relacionadas
com os CA e CP enquadradas no modelo, procedeu-se a seguinte categoriza¢ao:

e Atividades que se realizam e estdo previstas no SGQA,

e Atividades que se realizam no ambito do SGQA, mas que ndo se encontram
previstas na documentacdo relacionada com o0 SGQA,;

e Atividades previstas na documentacdo, mas que ndo se realizam sistematicamente.

Relativamente aos CFl e aos CFE, as potenciais falhas e/ou atividades relacionadas,
geradoras de custos foram categorizados da seguinte forma:

o Custos diretos das falhas ocorridas;

e Custos da investigacdo ou analise decorrente da falha;

e Custos da correcdo ou acao corretiva da falha.

Através dos dados obtidos e da categorizacdo efetuada, foi possivel construir as tabelas
do Apéndice E que contribuem para a analise efetuada seguidamente.

2.1.1. Custos do Investimento na Qualidade

Para os CA identificaram-se 17 atividades que se distribuem por oito indicadores

conforme Tabela Apd E-1. Estas atividades categorizam-se conforme mostra o seguinte

grafico:
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Gréfico 1 - Distribuic&o das atividades relacionadas com os CA
Fonte: (Autor, 2016)

O gréfico 1 permite verificar que 13 atividades se enquadram diretamente no modelo.
Existem, porém, trés atividades que sdo realizadas sem haver um documento do ambito do
sistema que enquadre esta acdo. Duas enquadram-se no indicador “Inspegdo final ¢ teste” e
estdo relacionadas com os “testes operacionais no solo” ¢ com o “voo experimental”. Ambas
fazem parte do pacote de manutengdo, mas séo realizadas pela area operacional da Esquadra
(Sacramento, 2016). A terceira atividade enquadra-se no indicador “Inspecdo e testes de
material de apoio”. De acordo com Ferreira (2016) e Terenas (2016), existem testes finais
efetuados aos equipamentos de apoio, ndo existindo, contudo, um processo mapeado que
defina quem é o responsavel pela manutencao deste tipo de equipamentos.

Por Gltimo, foi identificada uma atividade que se enquadra no indicador “avaliacdo de
material em stock”, mas que atualmente ndo é efetuada sistematicamente na BA1 (Cardoso,
2016), apesar que “todo o material deve ser inspecionado [...] durante o periodo de
armazenagem” (FA, 1994, p. 721). De relevar que, apesar de terem sido identificadas estas
lacunas, estdo a ser tomadas as a¢Oes corretivas necessarias. Assim, esta atividade deve ser,
portanto, considerada no modelo (Cardoso, 2016).

No contexto dos CA, foi também identificado que as atividades de calibragdo de EMP
necessitam de um tratamento diferente. A calibragdo dos EMP pode ser realizada no
Laboratorio de EMP (LEMP), ou subcontratado a um prestador de servico. As atividades do

LEMP estdo fora do &mbito do SGQA, contudo manter toda essa estrutura tem um custo que
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importa contabilizar para aferir o custo de calibracdo. Na subcontratacéo externa é possivel
contabilizar diretamente o custo do servigo prestado (Matos, 2016).

Para os CP, identificaram-se 14 atividades que se enquadram em oitos dos nove
indicadores analisados. O indicador relacionado com os “planos da qualidade” foi
desconsiderado porque “nunca houve necessidade do seu desenvolvimento” (Nobre, 2016)
uma vez que “ndo existe a necessidade de ajustar o SGQA aos clientes devido a inexisténcia
de contratos entre a gestdo e manutengao” (Matos, 2016).

As atividades identificadas para os CP encontram-se distribuidos conforme mostra o
seguinte gréfico:

14

- 11(78,6%)
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wv
[=]
=}
3 3
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(1]
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o A
[=]] a4
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, 2 (14,3%)
1(7,2%)
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Atividades que se realizam, e  Atividades que se realizam, mas Atividades que ndo se realizam,
estdo previstas ndo estdo previstas mas estdo previstas

Grafico 2 - Distribuicdo das atividades relacionadas com os CP
Fonte: (Autor, 2016)

Do gréfico 2 verifica-se que 11 atividades se enquadram diretamente nos CP, estando
previstas documentalmente. Identificou-se igualmente que duas atividades relacionadas com
os indicadores de “testes a novos produtos” e “revisdes da concegdo e da produgdo” nédo
apresentam documentacgéo de sistema que suporte estes processos. Contudo, de acordo com
Baltazar (2016), Matos (2016) e Rocha (2016), existem atividades de teste aos produtos a
serem realizados, assim como revisGes ao longo dos processos de desenvolvimento e de
producdo conforme aplicavel. A quantidade de testes ou das revisdes requeridas € variavel e
depende da complexidade do projeto.

Para estes custos, identificou-se que existe apenas uma atividade relacionada com a
“avaliacdo de fornecedores” que ndo se realiza apesar de se encontrar prevista (CLAFA,

2013a). Nas aquisicdes realizadas sdo avaliados os requisitos previamente estabelecidos,
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contudo ndo é efetuado de forma sistemética a avaliacdo dos fornecedores (Nobre, 2016),
sendo “este um processo que deveria ser introduzido no SGQA” (Baltazar, 2016). Assim,
devem ser tomadas acdes para se implementar esta atividade no sistema, sendo este um
indicador a considerar posteriormente na construcdo do modelo.

Nesta avaliacdo, as atividades de inspecéo realizadas no ambito da Inspecdo Geral da
FA (IGFA) foram consideradas nos CP (Matos, 2016), uma vez que estas abrangem “todas
as atividades realizadas na FA” (Neiva, 2016). Contudo, foram apenas consideradas as
inspecdes realizadas que se enquadram no @mbito do estudo efetuado.

2.1.2. Custos da Nao Qualidade

Na investigagdo efetuada foram identificadas 18 falhas relativas aos CFI que se
enquadram em 14 dos 15 indicadores, conforme a Tabela Apd E-3. Verificou-se que o
indicador “reducdo do preco dos produtos por deficiéncia do produto”, ndo deve ser
considerado no modelo. Apesar de existir “um conjunto de requisitos minimos para
cumprimento da missdo que tém de ser sempre cumpridos” (Matos, 2016), “ndo existe
qualquer impacto no preco do produto para 0 SGQA pelo facto do produto ndo cumprir
algum dos requisitos inicialmente estabelecidos” (Nogueira, 2016).

As falhas identificadas distribuem-se pelas seguintes categorias:
16
14 13(72,2%)
12

10

Ne de falhas geradores de CFI
[#4]

4 3 (16,7%)
2(11,1%)
2 l
0
Custos diretos das falhas Custos da investigacdo/andlise Custos da correcdo ou acao
ocorridas decorrente da falha corretiva da falha

Gréfico 3 - Distribuicdo das falhas internas
Fonte: (Autor, 2016)
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Verifica-se que 13 das falhas identificadas geram diretamente custos associados, duas
estdo relacionadas com os recursos investidos nas investigacdes das falhas ocorridas,
enquanto as restantes estdo relacionadas com as corre¢des ou agdes corretivas.

Nos CFI consideram-se, igualmente, atividades efetuadas no ambito da IGFA, com
impacto no SGQA, nomeadamente atividades relacionadas com a investigacdo de
ocorréncias ou tratamento de anomalias (Sacramento, 2016).

Para os CFE identificaram-se trés falhas distribuidas por dois dos oito indicadores
avaliados. Das entrevistas realizadas, cinco destes oito indicadores foram considerados
unanimemente como fora de ambito, devido principalmente ao facto do produto do SGQA
“aeronaves prontas” se destinar obrigatoriamente a um cliente interno da FA sem haver
perdas comerciais. Contudo, o indicador “custos da garantia” necessitou de alguma
discussdo.

Nogueira (2016) considera que o0s custos da Manutencao Inopinada (MI) enquadram-
se no indicador “custos da garantia” uma vez que “quando é cumprido o programa de
manutencdo previsto seria suposto que o potencial dos equipamentos ou componentes fosse
cumprido”. Quando “tal ndo se verifica, [...] 0 SGQA tem de garantir que esses
componentes/equipamentos voltam ao estado de operacdo inicial” (Nogueira, 2016). Ja
Matos (2016) considera que o0s custos da MI se enquadram no indicador
“Retrabalho/Corre¢do de apoio” uma vez que os “custos de garantia” devem incluir
atividades relacionadas com a compensacao ao cliente que estdo fora do &mbito do SGQA.
Assim, havendo acordo na pertinéncia de contabilizar os custos da Ml, seguindo a definicéo
do indicador apresentada na Tabela Apd A-1 e ndo existindo uma estrutura de apoio ao
servigo no SGQA, considerou-se a avaliagdo de Matos (2016), excluindo-se o indicador dos
“custos da garantia”.

As falhas identificadas para os CFE foram categorizadas da seguinte forma:
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1(33,3%) 1(33,3%) 1(33,3%)

Ne de falhas geradoras de CFE
=

Custos diretos das falhas Custos da investigacdo/andlise Custos da correcdo ou acao
ocorridas decorrente da falha corretiva da falha

Gréfico 4 - Distribuicéo das fontes de custos das CFE
Fonte: (Autor, 2016)

Cada uma das trés falhas identificadas encaixa em cada uma das trés categorias
consideradas, pelo que os CFE apresentam uma distribuicdo uniforme. A caracterizacédo das
falhas identificadas e respetivos indicadores pode ser observada na Tabela Apd E-4.

2.1.3. Validacdo do modelo PAF

Através da analise realizada anteriormente é possivel responder a PD1: O SGQA
apresenta 31 atividades e 21 falhas que se enquadram nos 32 indicadores do modelo PAF,
oito relativos aos CA, oito aos CP, 14 aos CFI e dois aos CFE. Assim, torna-se possivel
validar a H1: “As atividades e falhas do SGQA necessarias para o célculo dos CQ

enquadram-se nas quatro categorias do modelo PAF.”

2.2. Utilizacdo dos Sl da FA para o célculo dos Custos da Qualidade

Para verificar como os Sl da FA podem ser utilizados no calculo dos CQ, foram
avaliados os dados obtidos durante as entrevistas de validacdo do modelo PAF, analisados
os Sl existentes, recorrendo-se a avaliacdo de documentacdo complementar considerada
pertinente. Realizaram-se ainda entrevistas especificas a elementos com func¢des-chave na
gestdo dos Sl da FA conforme Tabela Apd C-1.

Assim, foi possivel complementar as tabelas do Apéndice E com a informacéo de
como os Sl podem contribuir para o calculo dos CQ no SGQA.
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2.2.1. Sl requeridos para o calculo dos CQ

Da anélise efetuada, para além dos Sl utilizados nos processos do SGQA, verificou-se

que existem outros SI com dados pertinentes para o calculo dos CQ. Estes SI encontram-se

identificados na figura 9.

Sl utilizados nos
processos do SGQA

Sl utilizadas fora do
ambito dos
processos do SGQA

PLUS-MGM

Plataforma Unica de Sistemas de Informagéo - Médulo de Gestdo de Manutencio
SIAGFA-GESTMAT

Sistema Integrado de Gestdo da Forga Aérea— Gestdo de Material
SIGMA-ABAST

Sistema de Informagdo e Gestdo de Manutengdo e Abastecimento
SIG

Sistema Integrado de Gestdo
SIM

Sistema de Informagdo Manual

SIPAV
Sistema de Informagdo e Processamento Automatico de Vencimentos
SIGOP
Sistema de informacdo de Gestdo Operacional da Forga Aérea
PLUS-MGI
Plataforma Unica de Sistemas de Informagdo - Médulo de Gestdo de Inspecdes
MET/TRACK
Metrology Asset Management Software

Figura 9 - SI da FA com dados pertinentes para o célculo dos CQ

Fonte: (Autor, 2016)

Nas tabelas do Apéndice E verifica-se que, para medir os CQ na maioria dos

indicadores, é necessario recolher dados em mais do que um Sl. Fazendo uma distribuicéo

dos SI com dados relativos aos indicadores dos CQ, obtém-se o seguinte:

Distribuicdo dos Sl pelos indicadores (%)

90% S1 utilizado no Ambito dos processos do
SGOA e com informaciio pertinente

80%
70%
60%
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Sl utilizado fora do dmbito dos
processos do SGOA mas com
informacfio pertinente

65,63%

53,13%

28,139
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Grafico 5 — Distribuicdo dos Sl pelos indicadores dos CQ

Fonte: (Autor, 2016)
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Dos Sl utilizados nos processos do SGQA, verifica-se que o0 PLUS-MGM (34,8%) €
0 SIA com maior participacdao no calculo dos CQ. Tal deve-se ao facto de neste SIA serem
registados os dados relativos a manutencdo dos SA, contribuindo para os indicadores
relacionados com (re)inspecdes, (re)testes ou retrabalho. Este SIA é igualmente utilizado no
controlo de material em armazenamento que requer Ac¢des de Manutencdo (AM) periddicas
(Sacramento, 2016).

O SIG (28,13%), 0 SIAGFA-GESTMAT (3,13%) e o SIGMA-ABAST (15,63%)
permitem realizar a gestdo do material (CLAFA, 2015c). O SIGMA-ABAST e o0 SIAGFA-
GESTMAT permitem realizar o controlo do material aeronautico, sendo que acabam por ter
muita informacao repetida relativamente a sua rastreabilidade. J& o controlo financeiro deste
material € efetuado através do SIG. Este SIA é também utilizado na gestdo do restante
material, dos equipamentos de apoio de utilizacdo geral (Terenas, 2016) e na aquisi¢do de
servigos de calibragdo aos EMP efetuados em entidades externas (Matos, 2016). Desta
forma, a utilizagdo integrada ou individual destes trés SIA, permite rastrear informagéo
relacionada com as perdas ou com as necessidades de reaquisicdo de material, contribuindo
para o calculo dos CQ relacionados com a geracao de sucatas, retrabalho ou acidentes.

Relativamente ao SIM, verifica-se que cerca de 53,13% dos indicadores dos CQ
requerem a utilizacdo de dados registados em documentos ou ferramentas informaticas
produzidas pelos utilizadores. Neste ambito, encontram-se os indicadores relacionados com
auditorias, formacao, planeamento, revises da conce¢édo e producdo, acidentes e analise de
falhas/nédo conformidades.

Nos restantes S| com dados pertinentes no célculo dos CQ, verifica-se que 65,63% dos
indicadores necessitam de dados do SIPAV, uma vez que este € o SIA onde se gerem 0s
vencimentos da FA (Gaspar, 2016). No SIGOP (6,25%) existem dados sobre as horas de voo
durante a realizagdo dos “voos de experiéncia” relacionados com os testes finais ao produto
(Sacramento, 2016), sendo que para este calculo é necessario ter em consideracdo os valores
do preco da hora de voo (CEMFA, 2015). No &mbito das atividades da responsabilidade da
IGFA, é possivel recolher dados do PLUS-MGI relacionados com as inspe¢des, assim como
com as anomalias delas derivadas (Neiva, 2016).

Relacionado com a calibracdo dos EMP, os dados podem ser obtidos do SIA
METRACK (3,13%) utilizado no LEMP (Matos, 2016).
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2.2.2. Avaliacéo do calculo dos CQ atraves dos Sl
Avaliando os Sl identificados, é possivel categorizar os indicadores dos CQ mediante
a existéncia de dados que permitam calcular esses custos. Foi assim possivel elaborar o

seguinte gréafico:

Indicadores onde ¢ possivel calcular os CQ na
sua totalidade com Sl existente (%)

7(21,88%)

Indicadores onde nao é possivel calcular os CQ
porque os S| tém apenas alguns dados

relevantes (%) 18(56,25%)

m |Indicadores onde ndo é possivel calcular os CQ
e porque os Sl nao tém dados relevantes (%)

Grafico 6 — Possibilidade de calcular os indicadores dos CQ com os Sl existentes
Fonte: (Autor, 2016)

Dos 32 indicadores analisados, apenas em sete é possivel calcular os CQ com os dados
obtidos dos Sl da FA. Por outro lado, existem 18 indicadores, onde os dados dos S| ndo séo
suficientes para o célculo dos CQ, principalmente devido ao seguinte:

e Na FA apenas os elementos que desenvolvem funcbes de mao-de-obra direta
imputam horas de trabalho (Sacramento, 2016);

o Nao € possivel rastrear o material de consumo utilizado nas AM (Pessanha, 2016);

e Nao é possivel diferenciar agdes de retrabalho ou reinspec¢do, na manutencao das
aeronaves (Sacramento, 2016) e equipamentos de apoio (Ferreira, 2016).

Finalmente, verifica-se que para sete dos indicadores dos CQ, ndo existem dados
relevantes nos Sl da FA que permitam efetuar este calculo. Esta situagdo ocorre, uma vez,
que estes indicadores estdo relacionados com atividades que ndo sdo realizadas
sistematicamente, ou entdo falhas cuja ocorréncia ndo tem, atualmente, qualquer registo.

Assim, integrando estes resultados torna-se possivel responder a PD2: atualmente,
apenas sete em 32 indicadores sdo possiveis calcular utilizando exclusivamente os Sl
existentes. Conclui-se entdo que a H2 néo é valida: os Sl da FA permitem calcular os CQ

sem haver necessidade de recolher dados adicionais.
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2.3. Integracdo dos Custos da Qualidade no SGQA

Para avaliar a forma de integrar os CQ no SGQA, quer a nivel macro, quer a nivel
operacional, foram entrevistados os elementos da FA com responsabilidades a nivel da
gestdo, planeamento e desenvolvimento do SGQA, tendo-se obtido os resultados
estabelecidos na Tabela Apd D-3.

2.3.1. Enquadramento no SGQA

Das entrevistas realizadas, verificou-se que num nivel macro, as atividades necessarias
ao célculo e andlise dos CQ deveriam estar localizadas num processo especifico, integrado
no macroprocesso “medir e analisar 0 sistema”. Contudo, existem atividades relacionadas
com a definicdo de acdes e objetivos (resultantes da analise dos indicadores dos CQ), que
devem ser integradas no processo “revisdo pela gestao”, localizado no macroprocesso “gerir
e melhorar o sistema” (Matos, 2016), (Guerra, 2016). A importancia da separacao destas
atividades em processos diferentes deve-se, sobretudo, a necessidade da manutencdo de
integridade do sistema de acordo com as macroprocessos estabelecidos no manual da
qualidade do SGQA (Matos, 2016). Matos (2016), ainda complementa que a recolha dos
dados deve ser realizada diretamente nos processos que envolvem as atividades que se
pretende aferir o0 custo.

Reconhecendo a importancia da medicdo dos CQ, Guerra (2016) considera que estes
indicadores devem ser adequados as necessidades, permitindo “aferir ao nivel de topo a
informacdo estritamente requerida”. Torna-se assim importante haver uma separacdo dos
objetivos de topo, daqueles que podem ser avaliados a um nivel hierarquico inferior (Guerra,
2016).

Matos (2016) considera que o processo de calculo e analise dos CQ devera fazer a
ponte entre os dados produzidos no sistema e a informacéo necessaria a tomada de decisao.
Noutra vertente, Guerra (2016) relembra que os CQ no ambito do SGQA “fazem parte
integrante de um total de custos da organizagdo”, sendo que “devem ser previstas as ligacdes
necessarias com as areas do EMFA, responsaveis por efetuar o calculo dos custos gerais da
FA”. A figura 10 sistematiza a visdo macro dos entrevistados relativamente a integracéo dos
CQ no SGQA.
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Medir e analisar o Gerir e melhorar o

desempenho sistema

Processo de célculo e w -
Revisdo pela Gestdo

analise de indicadores

Recolher dados —— _ / Implementar acées

Figura 10 - Modelo para o enquadramento dos CQ no SGQA
Fonte: (Autor, 2016)

2.3.2. Mapeamento dos processos

Consolidado o modelo para enquadramento dos CQ no SGQA, importa agora avaliar
a melhor forma de proceder a sua operacionalizacdo. Neste contexto, foram identificados
dois processos: o processo “revisdo pela gestdo” e o processo de “célculo e andlise de
indicadores”. O processo de “revisio pela gestdo” ja se encontra mapeado na
NQA.P001.002, pelo que esta avaliacéo foi focalizada no mapeamento do processo “calculo
e analise de indicadores™.

Como entrada do processo, identificaram-se “os dados do SGQA” que séo produzidos
na operacdo do sistema. Como saida final do processo, identificou-se a “informacéo dos CQ”
que sera utilizada na “revisdo pela gestdo”. Devem fazer parte desta informacéo, a analise
do cumprimento dos objetivos, a analise de tendéncias e das causas para os resultados
obtidos (Matos, 2016).

Relativamente a Entidade Primariamente Responsavel (EPR) pelo processo, 0s
entrevistados consideram que esta deve ser 0 Comandante do CLAFA, “face a importancia
e ao facto de ser um assunto téo transversal” (Nogueira, 2016). Contudo, Nogueira (2016) e
Guerra (2016) consideram, que as atividades a serem desenvolvidas no processo séo aquelas
que atualmente ja sdo realizadas para os outros indicadores do sistema. Apesar de ndo existir
um procedimento escrito sobre o funcionamento deste processo, Matos (2016) identifica

genericamente as atividades sistematizadas na figura 11.
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Fornecedores Entradas Atividades Saidas Clientes

Y
Relatorio com
Dadosdo SGQA informagdo

— gerada

Figura 11 - Processo preliminar para o calculo dos CQ no SGQA
Fonte: (Autor, 2016)

Para operacionalizacdo deste processo, numa primeira fase, o calculo dos CQ devera
ser realizado centralmente pela QS (Guerra, 2016 e Nogueira, 2016). Porém, considera-se
que apesar da importancia do controlo centralizado, devera haver alguma descentralizacdo
destes céalculos face ao elevado volume de dados a serem geridos (Matos, 2016). Ja a analise
de indicadores devera ser realizada pelas EPR dos processos (Guerra, 2016 e Matos, 2016).

Neste contexto, identificou-se um constrangimento relacionado com a qualidade dos
dados produzidos. E necessario promover aces que visem a melhoria da qualidade dos
dados, ultrapassando lacunas existentes ao nivel da cultura de registo e que poderdo
desvirtuar o resultado dos indicadores (Matos, 2016).

Finalmente, relativamente a documentacao a ser produzida, identifica-se a necessidade
de elaboracdo de uma “NQA transversal para o calculo e analise dos indicadores do SGQA”
(Matos, 2016). Sob a dependéncia desta NQA podera haver PQA que detalhem a forma de
calculo dos indicadores. A utilizacdo de modelos do SGQA neste contexto devera ser
reavaliada numa fase de desenvolvimento do processo posterior.

Assim, e perante a analise efetuada, torna-se possivel responder a PD3: para calcular
0s CQ devera existir um processo especifico, que estara integrado no macroprocesso “medir
e analisar o desempenho”, e deverd ser capaz de recolher os dados gerados no SGQA
produzindo a informacgdo necessaria para a tomada de decisdo no processo de revisédo pela
gestdo. Perante este contexto é possivel validar a H3: O célculo dos CQ pode ser realizado

num dnico processo do SGQA.
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3. Um novo futuro — Como calcular os Custos da Qualidade no d&mbito do SGQA?

“Knowing is not enough; we must apply. Being willing is not enough, we must do.”

Leonardo da Vinci

3.1. Proposta do modelo de célculo dos Custos da Qualidade

Com os resultados obtidos da investigacédo realizada é possivel propor um modelo de
calculo dos CQ a ser utilizado no SGQA. Contudo, a utilizacdo deste modelo requer dados
ndo disponiveis nos Sl existentes, pelo que se elaborou a Tabela Apd F- 1 onde se identificam
estas necessidades.

O modelo pode ser apresentado sinteticamente na seguinte figura:

i
a # Testes e inspegdo na recegdo % Teste a novos produtos \ i
5 © Inspegdo ao produto % Planeamento dos processos do SGQ ;
= © Inspegdo final e teste © Inspegdo ao processo :
g % Revis3do documental a enviar para o cliente % Auditorias da qualidade i
3 % Auditorias ao produto @ Avaliacdo dos fornecedores ;
% % Calibracdo dos dispositivos de monitorizagdo e % Verificagdo do caderno de encargos :
= medicéo % RevisBes da conce¢do e da i
E % Inspecdo e Testes de material de apoio producio :
2 % Avaliagdo de material em stock © Treino relacionado com a qualidade i
3 |
2 — Custos da Custos de . i
5 17 Atividades Avaliacdo Prevencio 14 Atividades !
=) .
(&) 1

'3: Reclamacdes
% Retrabalho/ Corre¢des de suporte

AT

i

i

i

i

i

i

;

© Sucata :

w !
2 % Retrabalho ;
g @ Recuperagdo de informacdo perdida i
< - Pt ~ . 1
2 % Andlise de falha/Nao conformidade ;
2 @ Sucata e retrabalho de um fornecedor ;
<Z£ Q@ Ineficiéncia do processo i
[a) 3 f = !
2 4 Relnspt.ecgao/ reteste ) Legenda: :
Z © Necessidade de alteragdo do hardware © Indicadores com dados disponiveis i
- . o~ .
o © Necessidade de alteracéo do software % Indicadores que requerem reajustamentos ;
© Sucata de produtos ultrapassados dos SI i

© Sucata em operagdes de suporte @ Indicadores sem dados que permitam o seu ;

% Retrabalho em Qperagﬁes de suporte célculo (falta de dados e/ou sem atividades |

© Inventario desadequado relacionadas) :

. i

€ |

i

Acidentes de trabalho / \ /

Figura 12 - Modelo de calculo de CQ no SGQA
Fonte: (Autor, 2016)

Nesta figura encontram-se os indicadores relevantes a serem calculados, identificando-
se aqueles que apresentam lacunas, quer por falta de dados, quer por requererem a adaptacdo

do SGQA a sua afericdo.
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A colocacdo em pratica deste modelo requer ajustamento dos Sl. Durante esta
investigacdo foi possivel verificar que existem valéncias dos Sl que nunca foram exploradas
pela FA e que podem ultrapassar algumas destas lacunas. Neste contexto identifica-se o
modulo de avaliacdo de fornecedores, a possibilidade de caracterizar as acGes de rececao de
material e as AM dos equipamentos de suporte com o detalhe pretendido, sendo estas
funcionalidades do SIG (Costa, 2016). E também possivel a evolucdo do PLUS-MGM
através da definicdo dos requisitos pretendidos (Pessanha, 2016). A recolha de dados podera
também ser efetuado manualmente, contudo a utilizacdo de um SIA integrando os restantes
Sl seriam a melhor forma de aumentar a eficiéncia e eficacia deste processo (Matos, 2016).

Para obter sucesso na implementacdo deste modelo é essencial garantir a qualidade
dos dados registados (Matos, 2016) e incentivar o reporte das ocorréncias existentes
(Amorim, 2016).

3.2. Proposta de implementacéo

De acordo com Juran, para o estudo e implementacdo de um modelo para o célculo
dos CQ numa organizacdo é essencial 0 apoio da gestdo de topo (Juran & Godfrey, 1998, p.
8.12). Neste contexto, este autor propde um plano de implementacéo divido em dez fases
que deveréa ser ajustado a realidade de cada organizacdo, face as sua organica e caracteristicas
préprias. Assim, partindo destas fases, propde-se 0 seguinte plano para implementacdo do

modelo de calculo dos CQ:
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1 -Revisdo da literatura sobre
o CQ

2- Selecionar um ambito
restrito na organizagdo para
realizagdo de um “Estudo de

Caso”

3-ldentificar os objetivos do
estudo

4-Recolher informagdo sobre
os dados disponiveis para o

8-ldentificar responsaveis para
recolha de dados

7-Finalizar defini¢cdes e
garantir aprovagdo da gestdo
de topo

6-Apresentar um draft dos
indicadores dos CQ e recolher
comentarios

5-Apresentacdo dos resultados
a gestdo de topo e realizar
uma proposta para o estudo

9-Recolher dados

10-Apresentagdo dos
resultados e propostas de
melhoria

de um modelo global para
calculo dos CQ

calculo dos CQ r

Figura 13 - Fases de implementagéo
Fonte: Adaptado de (Juran & Godfrey, 1998)

Da figura 13, pode-se verificar que ao longo desta investigacdo foram realizadas
atividades até a fase quatro deste plano. Contudo, para terminar esta fase torna-se necessario
testar 0 modelo, realizando efetivamente o célculo dos CQ. Este calculo pode ser efetuado
com base em estimativas, uma vez que nem todos os dados se encontram disponiveis nos SlI.
O resultado permitird identificar quais os indicadores com maior peso nos CQ e que fazem
sentido serem medidos face ao esforgo existente na recolha de dados.

Na fase cinco os resultados desta analise devem obter aprovacdo da gestdo de topo,
sendo que se deve estabelecer uma versédo draft dos indicadores a serem utilizados em todo
0 ambito do SGQA. Estes indicadores devem ser maturados com os contributos de elementos
chave do sistema na fase seis. Apds estabilizacao final dos indicadores pode-se iniciar a fase

de ajustamento dos SI por forma a facilitar recolha de dados a realizar.
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A fase sete € 0 momento formal de aprovacdo final dos indicadores, sendo que na fase
oito, deverao ser identificados os responsaveis pela recolha de dados, o que ocorrera na fase
nove. Durante estas fases serd importante consolidar o processo para o célculo dos CQ
através do respetivo mapeamento.

Finalmente, na fase dez deverdo ser apresentados a gestdo de topo os resultados
obtidos, devendo ser identificadas a melhorias a serem desenvolvidas em todo o processo de

implementacdo deste modelo.
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Conclusodes

“Now this is not the end. It is not even the beginning of the end. But it is, perhaps,
the end of the beginning.”
Winston Churchill

As organizacOes que conseguem saber sistematicamente onde estdo, e para onde vao,
sdo aquelas que, partindo do cumprimento da sua missédo, evoluem de forma sustentada na
busca incessante de atingir a visdo estabelecida pelos seus decisores. Para que seja possivel
desenvolver tal demanda, é necessario a criacdo de informacdo capaz de espelhar o
desempenho organizacional. Sera a gestdo desta informacdo e a resultante tomada de acdes
dela derivante, que contribuira decisivamente para 0 sucesso que se pretende atingir.

Nos desafios orcamentais impostos pela sociedade atual é necessario que a FA tenha
a capacidade de estabelecer processos mais eficazes e eficientes. Assim, dentro do @mbito
da manutencdo e sustentacdo dos SA foi aprovado o desenvolvimento do SGQA. Este
sistema estabelece um conjunto de processos que enquadram as atividades desenvolvidas na
FA dentro do seu ambito. Para gestdo do SGQA existe um conjunto de indicadores que séo
periodicamente analisados e avaliados por forma a que seja possivel avaliar o desempenho
do sistema. Contudo, e tendo ainda 0 SGQA um historial curto desde que entrou em vigor,
é necessario amadurecer a robustez dos indicadores existentes, assim como a metodologia
de recolha de informagé&o.

Por forma a avaliar a performance das organizacGes, surgiu ao longo dos tempos o
conceito de CQ. Apesar da evolugdo do conceito e das metodologias propostas relacionadas
com o seu célculo, atualmente o modelo de calculo mais utilizado é o0 modelo PAF proposto
por Juran, aperfeicoado por Feigenbaum.

Assim, e derivado da necessidade de melhorar a forma como é medido o desempenho
do SGQA, surgiu o desafio de avaliar como seria possivel integrar o0 modelo PAF para
calculo dos CQ no SGQA. Foi perante este desafio que se formulou a PP que conduziu esta
investigacdo: “De que forma é que o modelo PAF para o célculo de CQ pode ser integrado
no SGQA da FA?”

O desenvolvimento desta investigacao iniciou-se com a revisao teorica da tematica em
estudo, nas entrevistas exploratorias efetuadas e na analise do contexto industrial

aeronautico. Verificou-se entdo que o modelo PAF divide os CQ em quatro categorias: CA,
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0s CP, os CFl e os CFE. Estas categorias podem ser reagrupadas em CIQ e CNQ. Os CIQ
sdo compostos pelos CA e pelos CP. Os CNQ sédo constituidos pelos CFE e CFI. Neste
modelo devem ser contabilizadas todos os custos que contribuem para cada uma destas
categorias.

No contexto industrial aerondutico em Portugal, apesar de serem reconhecidas a mais
valia dos indicadores dos CQ, os modelos utilizados ainda requerem algum
desenvolvimento. Contudo, verificou-se que, em certos contextos, alguns dos CQ séo
controlados.

Partindo do conhecimento adquirido sobre o modelo PAF para o calculo dos CQ
delimitou-se o ambito de investigacdo a manutencdo e sustentacdo dos SA tendo-se
escolhido o SA Epsilon como o estudo de caso. Assim, foi caracterizada a forma como se
encontra estruturado o SGQA, e toda a estrutura organica que contribui para a sustentacao
do SA Epsilon.

Seguidamente, foi desenvolvido o quadro conceptual composto por trés conceitos: 0s
CQ, os Sl e 0 SGQA. O primeiro conceito € composto por duas dimens@es: os CIQ e 0s
CNQ. O segundo é composto por duas dimensdes: 0s SIA e 0s SIM. O terceiro é composto
duas dimens0es: 0 enquadramento e 0 processo.

No desenvolvimento desta investigacdo utilizou-se um raciocinio hipotético-dedutivo,
recorrendo-se a uma estratégia qualitativa. Assim, foram formuladas trés PD e trés hipoOteses
para gque, conjuntamente com o modelo de analise estabelecido, fosse possivel responder a
PP.

Tendo as bases da investigacdo sido estabelecidas, procurou-se obter os dados sobre
as atividades e falhas do SGQA que poderiam alimentar o modelo PAF para o calculo dos
CQ. Para obter esta informacdo foram analisados documentos aprovados no ambito do
SGQA ou que, sendo aprovados fora, contivessem informacao essencial para a investigacao.
Foram igualmente realizadas entrevistas aos elementos com fungdes chave no ambito do
SGQA, que sendo peritos nas suas areas, poderiam contribuir na avaliagdo do modelo
conceptual estabelecido.

A partir dos dados recolhidos foi possivel construir as tabelas do Apéndice E, onde se
identificou que 31 atividades e 21 falhas do SGQA se distribuem por 32 indicadores ao longo
das quatro categorias do modelo PAF. Verificou-se que 25% dos indicadores séo relativos a
CA, 25% relativos aos CP, 43,75% aos CFIl e 6,25% aos CFE. Esta analise permitiu validar
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a H1: “As atividades e falhas do SGQA necessarias para o calculo dos CQ enquadram-se
nas quatro categorias do modelo PAF.”

Seguidamente, e utilizando a informacao obtida na validacdo do modelo PAF, iniciou-
se 0 estudo relativo aos Sl na FA e a forma como estes poderiam contribuir para o calculo
dos CQ. Para este efeito foram utilizados dados obtidos nas entrevistas ja& mencionadas,
complementadas com entrevistas aos consultores do SIG e também ao Administrador de
Dados da Area Logistica (AdIAL). Foram ainda analisados os S| que ao longo da
investigacdo foram identificados como possiveis fornecedores de dados para o calculo
pretendido.

Verificou-se entdo que é necessario utilizar dados de nove SI diferentes,
nomeadamente: o PLUS-MGM, o SIAGFA-GESTMAT, o SIGMA-ABAST, o SIG, o
SIPAV, o SIGOP, o0 PLUS-MGI e 0 METRACK, sendo complementado ainda com dados
existentes no SIM. Contudo, mesmo recolhendo os dados disponibilizados nestes SI ndo seré
possivel aferir a totalidade dos CQ nos indicadores do modelo PAF validados anteriormente.
No estudo realizado verificou-se que para apenas 21,88% dos indicadores existem dados
suficientes nos Sl para se efetuar a sua medicdo. Em 56,25% dos indicadores existe
informacdo parcial cujo os Sl apenas necessitariam de ser reajustados para que a medigédo
dos CQ pudesse ser efetuada. Os restantes 21,88% s&o indicadores cujas atividades ainda
ndo sdo realizadas ou falhas em que ndo ha informacdo disponivel. Assim, os resultados
obtidos nesta analise permitiram concluir que a H2 ndo é valida: “Os Sl da FA permitem
calcular os CQ sem haver necessidade de recolher dados adicionais”.

Apos identificar quais as atividades e as falhas que ocorrem no SGQA que devem
integrar o modelo PAF, assim como a avaliacdo da forma como os SI podem contribuir para
0 calculo dos CQ, procedeu-se a analise de como € que este modelo deveria ser
operacionalizado. Para realizar este estudo entrevistaram-se 0s elementos com
responsabilidades na gestdo de topo do SGQA, nomeadamente, o representante da gestdo do
sistema, a QS e ainda o representante da Divisdo de Recursos (DIVREC). Este ultimo é a
EPR do RSGQA, tendo ainda responsabilidades na coordenagdo entre o EMFA e o
desenvolvimento do SGQA.

Assim, com os dados recolhidos foi possivel definir as linhas orientadoras para
permitir a integracdo dos CQ no SGQA. Verificou-se que esta deve ocorrer ao longo de
quatro etapas distintas. A primeira etapa passa pela recolha de dados a ser realizada nos

diversos processos do sistema onde ocorrem as atividades que integram o0 modelo PAF. A
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segunda etapa deve ser efetuada através de um processo especifico. Este serd um processo a
ser integrado no macroprocesso “medir e analisar o desempenho” e devera transformar os
dados recolhidos anteriormente nos indicadores dos CQ. Este processo devera também ser
capaz de desenvolver a analise desses indicadores gerando a informacdo necessaria a ser
utilizada na etapa seguinte. A terceira etapa correspondera ao processo de revisdo pela
gestdo ja existente no ambito do SGQA. Neste processo devem ser delineados 0s objetivos
e definidas acbes a cumprir pelo sistema. A Ultima etapa corresponde ao cumprimento e
implementacdo das acdes definidas. Assim, o resultado obtido no estudo efetuado permitiu
validar a H3: “O célculo dos CQ pode ser realizado num Unico processo do SGQA”.

Com os resultados obtidos na investigacdo realizada, foi possivel identificar qual o
modelo PAF gue permite calcular os CQ no SGQA, assim como identificar a forma de incluir
a sua operacionalizacdo na estrutura do SGQA. Contudo, e visando a sistematiza¢do dos
resultados obtidos, no Gltimo capitulo deste trabalho foi ainda apresentado o modelo a ser
utilizado para calculo dos CQ no SGQA tendo por base a tabela do Apéndice F. Nesta tabela
foram identificados os indicadores do modelo, os Sl e dados pertinentes a serem utilizados,
assim como os dados em falta e as limitacdes identificadas.

Tendo em consideragdo os resultados obtidos, atingem-se os OE propostos neste
trabalho: a adequacdo do modelo PAF de célculo de CQ ao SGQA,; a identificacdo dos Sl
utilizados na FA que permitem o célculo dos CQ do SGQA e ainda a avaliacdo de como 0s
processos do SGQA deverao enquadrar o calculo dos CQ. Finalmente, e por forma a cumprir
com o Ultimo objetivo especifico de propor um plano para concretizar a implementacdo do
modelo, este estudo foi concluido com a proposta de um plano de implementacdo dos CQ
no SGQA.

O cumprimento destes OE permite propor um modelo que possibilita calcular os CQ
do SGQA, identificando as suas lacunas e ajustamentos necessarios para que este possa
contribuir para a melhoria continua do sistema. Atinge-se assim o objetivo geral deste
trabalho de investigacdo permitindo responder a PP formulada.

Apresentadas as principais conclusfes, importa agora identificar algumas das
limitacOes, contributos para o conhecimento e recomendagdes para o futuro.

Tendo sido este um estudo limitado as atividades relacionadas com a gestdo e
manutencdo dos SA, abastecimento, garantia da qualidade e apoio de engenharia necessarias
para o desenvolvimento do produto do SGQA ““aeronaves prontas para a missao”, 0 modelo

proposto nao abrange todo o ambito do SGQA. Paralelamente, e apesar dos processos serem
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transversais e iguais para todos os SA, esta investigagdo foi desenvolvida com base num
caso de estudo do SA Epsilon, pelo que tera de ser avaliado a aplicabilidade deste modelo
nos outros SA e possivelmente procedendo ao seu ajustamento.

Durante esta investigacdo foi ainda possivel identificar atividades nucleares de um
SGQ que ainda ndo se encontram a ser realizadas no SGQA, e que necessitam de ser
definidas e mapeadas. Foi igualmente possivel identificar falhas com impacto nos custos da
FA, mas que ndo sdo controladas de forma sistematica. Verificou-se também, que existem
Sl utilizados na FA que tém capacidades que ndo estdo a ser utilizadas nos processos, mas
que poderdo contribuir para eficacia e eficiéncia da organizacéo.

Assim, decorrente desta investigacdo ainda ficaram ac¢Oes para desenvolver no futuro.
Nesse sentido, e seguindo a abordagem no plano de implementacao proposto, sugere-se a
gestdo do topo do SGQA que aprove um projeto de implementacdo dos CQ no ambito do
SGQA. Recomenda-se, a QS que continue o desenvolvimento deste modelo testando-o e
alargando-o para o ambito de todo 0 SGQA, verificando a aplicabilidade dos indicadores
noutros SA e promovendo a alteracao dos Sl para permitir a recolha dos dados em falta. Sera
essencial ainda testar os indicadores de modo a filtrar aqueles que fardo mais sentido

contabilizar no célculo dos CQ e, assim, simplificar o modelo desenvolvido.
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Apéndice A - Mapa Conceptual

Tabela Apd A-1 - Conceito de Custos da Qualidade

Fonte: (Autor, 2016)

Conceito Dimensoes Variaveis Indicadores Descricéo Fonte
o Testes e inspe¢do na rececao Testes e inspecles efetuadas na rececdo do material (Duret & Pillet, 2009), (Pysdek, 1999)
§ Inspecdo ao produto Inspecdes realizadas ao produto durante o processo produtivo (Duret & Pillet, 2009), (Pysdek, 1999)
-] = Inspecdo final e teste Inspecdes e testes efetuados que atestem a conformidade no final do processo produtivo (Pysdek, 1999), (Juran & Godfrey, 1998)
S 3; < Revisdo documental a enviar para o cliente Revisdo final da documentacdo que atesta a conformidade do produto/servico prestado (Juran & Godfrey, 1998)
El 2SS Auditorias ao produto Auditorias realizadas diretamente ao produto/servico prestado (Juran & Godfrey, 1998)
2‘ 8 Calibragdo dos DMM?* Calibracgdo de equipamentos utilizados na afericdo de uma medida (Duret & Pillet, 2009), (Pysdek, 1999)
© 3 Inspecéo e Testes de material de apoio Inspecéo e testes a equipamentos necessarios durante o processo produtivo. (Juran & Godfrey, 1998)
% — © Avaliacdo de material em stock Avaliacdo da conformidade de material armazenado (Juran & Godfrey, 1998)
"g’ g Planos da qualidade Elaboracédo de planos da qualidade (Pysdek, 1999), (Juran & Godfrey, 1998)
i § Teste a novos produtos Realizag&o de testes a novos produtos/servigos (Juran & Godfrey, 1998)
2 S Planeamento dos processos do SGQ Recursos utilizados no planeamento e definicdo dos processos do SGQ (TUV Rheinland, 2009), (Pysdek, 1999)
é § . Inspecdo ao Processo Inspec¢des ao processo realizadas durante o processo produtivo (Duret & Pillet, 2009)
2 % S Auditorias da qualidade Auditorias no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, nomeadamente aos processos (Duret & Pillet, 2009), (Juran & Godfrey, 1998)
2 e = Avaliacédo dos fornecedores Recursos utilizados na avaliagéo aos fornecedores (Duret & Pillet, 2009), (Juran & Godfrey, 1998)
O = Verificacdo do caderno de encargos Fase de verificacdo e andlise dos cadernos de encargo (Duret & Pillet, 2009)
3 Revisdes da concecdo e da produgéo Fases de revisdo no processo de concecdo e produgdo, relacionado com novos produtos (Duret & Pillet, 2009), (Pysdek, 1999)
Treino relacionado com a qualidade Investimento no treino e formagéo relacionado com a qualidade (Duret & Pillet, 2009), (Pysdek, 1999)
@ Sucata Custos de material tornado sucata devido a uma ocorréncia durante o processo produtivo (Duret & Pillet, Zé)gggregafggeg) 1999), (Juran &
§ Retrabalho Retrabalho gerado por ma pratica no processo produtivo (Duret & Pillet, 2009), (Pysdek, 1999)
S - Recuperacdo de informagéo perdida Recursos utilizados na procura de informagdo necesséria a decisao (Juran & Godfrey, 1998)
?:; 8 Analise de Falha/Ndo Conformidade Andlise de tratamento de ndo conformidades identificadas (Juran & Godfrey, 1998)
o Sucata e retrabalho de um fornecedor Perdas relacionadas com a necessidade de retrabalho ou geragéo de sucata de um (Juran & Godfrey, 1998)
= fornecedor. Inclui investimento necessario para ajudar o fornecedor. Y
O _ Ineficiéncia do Processo Custos relacionados coma |nef|0|e_n(_:|a do processo, tipicamente relacionados com as (Duret & Pillet, 2009), (Juran & Godfrey, 1998)
0 atividades sem valor )
O Reinspecc¢ao/reteste Necessidades de reinspec¢do ou reteste devido a ma pratica do processo produtivo (TUV Rheinland, 2009), (Pysdek, 1999)

Custos da Nao Qualidade
(CNQ)

Custos das Falhas Internas

Necessidade de alteracdo do hardware

Impacto das necessidades de alteracdo de hardware no processo produtivo

(Juran & Godfrey, 1998)

Necessidade de alteragdo do software

Impacto das necessidades de alteragdo de software no processo produtivo

(Juran & Godfrey, 1998)

Sucata de produtos ultrapassados

Custo relacionado com a ultrapassagem dos prazos de vida Gtil do material utilizado

(Juran & Godfrey, 1998)

Sucata em operagdes de suporte

Sucata gerada por ma préatica nos processos de suporte relacionados

(Juran & Godfrey, 1998)

Retrabalho em operagdes de suporte

Retrabalho gerado por ma pratica nos processos de suporte relacionados

(Juran & Godfrey, 1998)

Reducdo do pre¢o dos produtos por deficiéncia do produto

Impacto no prego final por produto sair com alguma deficiéncia conhecida

(Juran & Godfrey, 1998)

Inventério desadequado

Custos de armazenagem acima da necessidade

(Duret & Pillet, 2009), (Juran & Godfrey, 1998)

Acidentes de trabalho

Custos relacionados com acidentes nos processos do SGQ

(Duret & Pillet, 2009)

Custos das Falhas

Externas
(CFE)

Garantias

Todos 0s custos relacionados com a estrutura de prestagdo de garantia do servico

(Duret & Pillet, 2009), (Pysdek, 1999)

Reclamacdes

Custos da anélise das reclamacdes recebidas

(Duret & Pillet, 2009), (Juran & Godfrey, 1998)

Material devolvido

Material devolvido por insatisfacdo do cliente

(Pysdek, 1999), (Juran & Godfrey, 1998)

Custos devidos a concessoes

Custos relacionados com conceges prestadas ao cliente devido a ndo conformidade

(Duret & Pillet, 2009), (Juran & Godfrey, 1998)

Penalidades

Penalidades ocorridas por ndo cumprimento do servigo prestado

(Duret & Pillet, 2009), (Juran & Godfrey, 1998)

Retrabalho/Correces de suporte

Retrabalho efetuado apds reclamacao do cliente

(TOV Rheinland, 2009), (Pysdek, 1999)

Clientes perdidos devido a qualidade do produto

Custos relacionados coma perda dos clientes face a insatisfacdo do servigo

(Juran & Godfrey, 1998)

Potenciais novos clientes perdidos

Perdas estimadas de clientes face a generalizagdo a insatisfagdo dos servigos prestados

(Juran & Godfrey, 1998)

! Dispositivos de Monitorizacdo e Medida que na Forca Aérea sdo denominados EMP
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Tabela Apd A-2 - Conceito de Sistema de Informagéo

Fonte: (Autor, 2016)

Conceito Dimensoes Variaveis Indicadores
Dados do PLUS-MGM
PLUS-MGM Indicadores do PLUS-MGM
. Dados do SIAGFA- GESTMAT
?r:f%ermsggg SIAGFA-GESTMAT | ™ ndicadores do SIAGFA- GESTMAT
Sistemas de | Automatico (SIA) | SIGMA-ABAST Dados do SIGMA-ABAST
| x Indicadores do SIGMA-ABAST
nformacéo
SIG Dados do SIG
Indicadores do SIG
Sistema de . Dados dos registos
x Registos e
Informago indicadores manuais Indicadores calculados manualmente
Manual (SIM)

Tabela Apd A-3 - Conceito de Sistema de Gestdo da Qualidade e Aeronavegabilidade

Fonte: (Autor, 2016)

Conceito Dimensoes Variaveis Indicadores
Localizagao
Macroprocessos —
LigacOes externas do processo
Enguadramento -
. Saidas do processo
Fronteiras
Entradas do processo
Estrutura Atividades
do SGQA EPR das atividades
Mapeamento
Recursos
Processos -
Constrangimentos
Documentacio Procedimentos
¢ Modelos
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Apéndice B - Lista de documentos analisados no ambito do SGQA

Tabela Apd B-1 - Documentos aprovados no SGQA

Fonte: (Autor, 2016)

Tabela Apd B-2 - Documentos aprovados fora do SGQA

Fonte: (Autor, 2016)

Referéncia Titulo
RFA 305-1(b) Regulamento da Organizacdo das Bases Aéreas
RFA 410-2 Organizacdo e Normas de Funcionamento do LEMP
RFA 25-1 (c) Sistema de Inspecdo da Forca Aérea
RFA 330-1 Prevencdo de Acidentes

RFA 415-1(b)

Regulamento de Abastecimento de Material da FA

MCLAFA 305-4

Organizacdo e normas de funcionamento da DEP

MCLAFA 305-6

Organizagdo e normas de funcionamento da DMSA

Diretiva 01/06

Relatério Anual de Manutengdo de Aeronaves

Diretiva 03/09

Relatorios de Deficiéncias ou Avarias e de Reparagao

Diretiva 02/11

Registo Historico de Aeronaves

Diretiva 03/11

Registo Historico de Componentes

NEP/OPS-011

Situacdo e Taxas de Aproveitamento Operacional de Aeronaves

CT 02/DEP/2011

Elaboracédo de Projetos de Modificacio e Reparacdo dos Sistemas de
Armas

RAMFA.Mod.015

Etiqueta de Material Utilizavel

RAMFA.Mod.016

Etiqueta de Material Reparével

RAMFA.Mod.022

Etiqueta de Material a aguardar cumprimento de Ordens Técnicas

CPSA-Modelo362

Caderneta do Avido

Anexos C do RFA 25-1 (c)

Modelo do relatdrio de Inspecdes da IGFA

Sem referéncia

Ordens do trabalho (documento retirado do SIG)

Anexos C do RFA 330-1

Modelo do Relatério de Ocorréncias

Referéncia Titulo Edicéo
NQA.P001.001 Gestdo Documental 3
NQA.P001.002 Revisdo pela Gestao
NQA.P001.003 Tratar Nao Conformidades
NQA.P001.004 Planear Auditorias Internas
NQA.P001.005 Concecdo e desenvolvimento de processos
NQA.P002.001 Realizar Auditorias Internas
NQA.P003.001 Prorrogar de Potenciais/Procedimentos
NQA.P003.002 Programar Manutencao
NQA.P003.003 Realizar A¢des de Manutengdo
NQA.P003.004 Despacho de Aeronaves
NQA.P003.005 Gestdo de PT
NQA.P006.001 Inserir EMP no Circuito
NQA.P006.002 Enviar EMP para Calibragéo
NQA.P006.003 Aceitacdo de EMP ao Uso
NQA.P006.004 Rececionar Material
NQA.P007.001 Criar Programa de Curso
NQA.P007.002 Cancelar Programa de Curso
NQA.P007.003 Reconhecer Curso Externo
NQA.P007.004 Atribuir Qualificacdo
NQA.P007.005 Atribuir Qualificacdo Extraordinaria
NQA.P007.006 Retirar Qualificacdo
NQA.P007.007 Formagdo na Manutencao

PQA.P007.007.BA1.001

Formagdo Tebrica na Manutencdo da Esquadra 101

PQA.P001.006.BA1.002

Planeamento de Material da Manutenc¢do da Esquadra 101

PQA.P006.009.BA1.003

Entrega e Recolha de Material na Manutencdo da Esquadra
101

Tabela Apd B-3 - Outros documentos analisados

Fonte: (Autor, 2016)

PQA.P003.003.BA1.004

Utilizacdo de Material na Manutencdo da Esquadra 101

Referéncia Titulo
Nota n® 005453 de
23MAR2015 do Preco da Hora de Voo 2015
GABCEMFA
Fatura Fatura de calibracdo externa

SGQA.MOD.004 Modelo do programa de curso
SGQA.MOD.008 Modelo do plano anual/global de auditorias internas
SGQA.MOD.009 Modelo do plano de auditoria interna
SGQA.MOD.010 Modelo da lista de comprovagdo
SGQA.MOD.011 Modelo do relatério de auditoria interna
SGQA.MOD.014 Modelo do registo de Ndo Conformidade
SGQA.MOD.033 Proposta de inicio de desenvolvimento de processos
SGQA.MOD.034 Modelo de concecado e desenvolvimento de processos
SGQA.MOD.040 Modelo de reporte de rececdo de material

DEP.001 Curso na NP 1SO 9001:2008

DEP.004 Curso de Auditorias

DEP.007 Curso de Inspetores de Certificagao

DEP.013 Curso de Regulamentacdo Interna na Manutengdo

DEP.015 Curso do SGQA
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Apéndice C - Entrevistas: descri¢do das funcdes chave

Tabela Apd C-1- Descrigdo das funcGes chave
Fonte: (Autor, 2016)

Entrevista n.°

1

2

3

4

Nome TCOR/ENGAER Jodo Nogueira TCOR/ENGAER Maria Matos TCOR/ENGAER Ana Baltazar COR/ENGEL Jodo Rocha
Funcéo iz Ea REpaD']t\'fS%ge LeHE e Chefe do DQAA da DEP Chefe da 42 Reparticdo da DMSA Chefe do DE da DEP

Data 29/fev/16 - 120 minutos 04/mar/16 10/mar/16 14/mar/16
Duracédo 120 minutos 90 minutos 60 minutos 60 minutos

Responsabilidades
Chave

A EMFA/DIVREC ¢ responsavel por
definir os requisitos de logistica para os
SA, sendo o EPR do Regulamento do
SGQA. A reparticdo de logistica tem
vindo a realizar, conforme definido no
despacho do CEMFA n°24/2013 (2013),
a ligacdo e coordenacdo entre 0o EMFA e
0 GT para o desenvolvimento do SGQA.

O DQAA da DEP é o 6rgao que
“implementa e supervisiona o
SGQA e age como Qualidade para
o Sistema”. A este 6rgdo compete,
entre outras responsabilidades a
supervisito e  medicdo  do
desempenho global do Sistema.
(FA, 2013)

A 42 Reparticdo da DMSA tem por
missdo gerir processos de sustentacdo
dos SA atribuidos, no qual se inclui o
SA Epsilon, de forma a maximizar a
prontiddo, para o cumprimento das
missdes (CLAFA, 2013a).

No ambito do SGQA o DE da DEP tem a
responsabilidade de elaborar estudos e
pareceres, designadamente em disciplinas
técnicas relativas aos SA e sistemas de
missdo (CLAFA, 2013b), no qual se inclui
estudos técnicos para 0 SA

Entrevista n.° 5 6 7 8
Nome TCOR/TMMEL Alfredo Nobre CAP/TMMA Miguel Carneiro MAJ/TMAEQ Paulo Sacramento TCOR/PILAV Carlos Lourenco
~ Chefe do Gabinete da Qualidade Oficial de Manutencéo (OM) da Chefe do Gabinete de Prevencéo de
el (GQ) da DMSA Cliee @l ©Q ol 2l Esquadra 101 T B(Al ) Acidentes (GPA) da BAL
Data 18/mar/16 21/mar/16 29/mar/16 31/mar/16
Duracao 90 minutos 60 minutos 120 minutos 30 minutos
O Gabinete da Qualidade (GQ) tem | O GQ das UB tém a | O OM é o elemento responsavel por | O chefe do GPA tem responsabilidades

Responsabilidades
Chave

como responsabilidade assegurar que os
procedimentos associados aos processos
da sustentagdo dos SA sdo eficazes,
corretamente definidos e executados
(CLAFA, 2013a).

responsabilidade de supervisionar
e controlar os processos no ambito
do SGQA.

garantir o  planeamento, as
necessidades, a execugdo dos
processos e as atividades de
manutencdo atribuidas a Esquadra

(EMFA, 1999).

executivas na darea da prevengdo de
acidentes, de garantia de qualidade e de
tarefas de avaliacdo de ameaca na area da
seguranca militar (EMFA, 1999). Este é o
orgdo coordenador das investigacoes da
responsabilidade da UB.

Entrevista n.° 9 10 11 12
Nome MAJ/TABST Vitor Cardoso MAJ/TMMEL Borges Ferreira MAJ/TMMT Bruno Terenas MAJ/TMAEQ Nuno Neiva
Funcio Comandante da Esq. de Comandante da Esqg. de Gestor dos Equipamentos de Apoio ngfg‘frnre:ﬁr:'::g _?_2:;]:3%%2;%':6‘
¢ Abastecimento (EABAST) Manutencéo de Base e Ferramentas da RTVEA da DAT g ¢ IGEA
Data 01/abr/16 05/abr/16 06/abr/16 08/abr/16
Duracédo 120 minutos 45 minutos 45 minutos ___ 45 minutos
A EABAST tem por missdo promovero | Na BAl a esquadrilha de | O Gestor dos Equipamentos de Apoio | O chefe Area de Seguranca em Terra do

Responsabilidades

abastecimento da Unidade de todos os
materiais com excecdo dos de
intendéncia. O seu comandante devera
entre outras, assegurar a conservagdo,
armazenagem e distribuicdo atempada
do material, promovendo a sua aquisicdo

manutencdo de equipamentos de
apoio estd sob a alcada da EMB
sendo que este tem a
responsabilidade de garantir a
manutencdo destes equipamentos
(EMFA, 1999).

e Ferramentas da Reparticdo de
Transportes, Viaturas e Equipamentos
de Apoio (RTVEA) da DAT
(CEMFA, 2015) “tem por missdo
elaborar, executar e controlar os
planos de aquisicdo, manutencdo e

GPA da IGFA, tem entre outras a
responsabilidade de investigar acidentes,
incidentes e situacBes potenciais de
acidente e analisar as investigacoes
conduzidas pelas Unidades ou Orgéos,
recomendando medidas corretivas e

Chave conforme as requisi¢des recebidas abastecimento dos equipamentos de | preventivas pertinentes na éarea de
(EMFA, 1999). apoio e ferramentas, de forma a | Seguranca em Terra. (FA, 1999a). Esta
maximizar a prontiddo, dentro dos | rea € responsavel pela coordenagdo de
requisitos definidos de qualidade, | todas as ocorréncias reportadas no ambito
tempo e custo” (CLAFA, 2013a). da seguranca em terra, sendo coordenador
pelas investigagdes da IGFA na sua area

especifica.

Entrevista n.° 13 14 15 16

Nome COR/PIL Jorge Amorim TCOR/ENGAER L.uis Pessanha CAP/TASBT Samuel Costa CAP/ADMAER/Nelson Gaspar
< Consultor interno da area técnica . .
Funcao Chefe da Areadda GSF?%\U ranca de Voo CLAEA/ADIAL de informagéo logistica no Consultor Iljrﬁ'r\lr}g g7DaSr§? de RH no
° MDN/SG/DSSI
Data 12/abr/16 15/abr/16 06/mai/16 13/mai/16
Duracdo 60 minutos 120 minutos 120 minutos 30 minutos
O chefe Area de Seguranca em Voo do | O AdIAL tem como | A Direcdo de Servicos dos Sistemas de | A Direcdo de Servigos dos Sistemas de

Responsabilidades
Chave

GPA da IGFA, tem entre outras a
responsabilidade de investigar acidentes,
incidentes e situagBes potenciais de
acidente e analisar as investigacOes
conduzidas pelas Unidades ou Orgéos,
recomendando medidas corretivas e
preventivas pertinentes na area de
Seguranga em Voo (FA, 1999a). Esta
area é responsavel pela coordenacédo de
todas as ocorréncias reportadas no
admbito da seguranca em voo, sendo

responsabilidade analisar e dar
parecer sobre as necessidades de
requisitos funcionais sobre S| da
area logistica, assim como
centralizar as necessidades de
desenvolvimento e integragdo
desses SI (CLAFA, 2013c). O GT
para o desenvolvimento do SGQA
realiza, conforme definido no
despacho do CEMFA n°24/2013
(2013), a ligacdo e coordenacédo

Informagdo é um Orgdo da secretaria
Geral do MDN com a
“responsabilidade de coordenar as
atividades dos SI no universo da
defesa nacional” (MDN, 2016). O
Consultor Interno da Area Técnica de
Informagdo Logistica é responsavel
pela coordenacdo e apoio nas agdes
relativas ao desenvolvimento dos SI da
area logistica, participando no
desenvolvimento da documentacéo

Informacdo € um oOrgdo da secretaria
Geral do MDN com a “responsabilidade
de coordenar as atividades dos Sl no
universo da defesa nacional” (MDN,
2016). O Consultor Interno da Area de RH
é responsavel pela coordenacdo e apoio
nas agles relativas ao desenvolvimento
dos Sl da area de RH, participando no
desenvolvimento da  documentagdo
técnica de suporte e estabelecendo a ponto
do projeto com o ramo.

coordenador pelas investigagdes da | como AdIAL. técnica de suporte e estabelecendo a
IGFA na sua area especifica. ponto do projeto com o ramo.
Entrevista n.° 17

Nome BGEN/ENGAER Paulo Guerra
Funcéo Diretor da DEP

Data 06/mar/16
Duracdo 90 minutos

Responsabilidades
Chave

A DEP é responsavel por garantir o
cumprimento  dos  requisitos  de
navegabilidade das aeronaves militar
(CLAFA, 2013b). E igualmente o
Representante da Gestéo para 0 SGQA
tendo competéncias relativas a defini¢do
de objetivos, implementagdo de
processos e identificacdo de melhorias.
(FA, 2013)

Apd C-1



7 Custos da gestdo da qualidade na manutencdo e sustentacdo dos SA da FA

Apéndice D - Matriz de investigacao
Tabela Apd D-1 - Matriz de Investigacio: Adaptacdo ao modelo PAF
Fonte: (Autor, 2016)

Atividades previstas (referéncias) Perguntas Respostas
Verificar material na recegao - e = - - - - - PR - » — - -
Na Esquadra de Abastecimento da BA o material & inspecionado por 2 verificadores de material na rececéo conforme previsto. Quando h alguma dificuldade nesta anlise poderé ser solicitado apoio & manutengao. Poder igualmente haver participagao do gestor no apoio & recegao do material. (Cardoso, 2016
(NQA.P006.004) Para além das agBes previstas na NQA.PO0B.005 30 efetuadas = S C= & & Q g C e B B [T B z & ( )
outras inspegdes de recegdo de material? Na frota Epsilon o material & recebido para ser de imedialo ULTiZado. O Inspetor de Produgao (IP) a0 Ullizar o material faz uma veriTicagao fisica & documental. Nesta frola ha registo nao ha a necessidads de o equipamento vir realizar Um (Gste para verficacao da sua operacionalidade para depors VOIEar de novo a0 abaslecimento, alé pOrquE nao ha a criagao 0e InVentario para este t1po de eqUipamentas, pors sao 1090 Ullizados. Se Nouver necessidade de realizar algum (este a0 equipamento este

Realizar Testes funcionais (NQA.P006.004)

& efetuado de acordo com a Publicacdo Técnica aplicavel, havendo apenas o registo da Aco de Manutencdo que esté a ser realizada. (Sacramento, 2016)

Testes e inspecdo na

recegio A erfcagho ttuada enqucre-e nas s do 1P pelo e teisto efeuado . | No Ml a receo o matral  Verficadr do el pode confiar a e BMNGEG0 & | o et buscar ao PLUS-MGM inforvacdo reativa s bras excutadas, nomeadament o recuros utlizados s tempos de ﬁ‘spg“ﬁ'::‘e”“gsg'f(c?:o’“egr'f;;“ caractenizar | o s1 que gere os vencimentos na FA atualmente & o SIPAV- Sistema de Informagio e Processamento
Que registos &0 efetuados para rastrear esta atividade, que dados | validagdo inclui a inspegdo de rececdo do material que vai ser utilizado na AM. Se o | var mbém na etiqueta po: " ! ¢ oras executadas, ! ” P pecoes e omo por exemp * Automatico de Vencimentos. Neste S, através do nip consegue saber-se a base remuneratdria do militar ou
erial que execugao. Se a Inspego ou teste ndo for controlado pela manutenco so utilizando eventualmente alguma informacdo registada em papel. | combustiveis) necessérios realizar na recegio do ! ] ¢ d u
podem ser compilados em que SI? uipaments requete o (ot uncional ambém fcar regisado nessa mesma AM, | de identficacio do mateial, Contido o ¢ (eqisado o tempo de veriicagdo do matera e e e realizar na rece funcionrio da FA. Atualmente j4 se iniciou a migracdo deste SI para o SIG-RH. Esta migragdo terminaré
(Sacramento, 2016) (Cardoso, 2016) {Pessanha, 2016) material. Contudo esta valéncia ndo esta a ser | o aveimente em 2018. (Gaspar, 2016)
" utilizado na FA. (Costa, 2016) : "
EXiste mals algum (ipo dé inspegao realizado a0 produto? o apenas consideradas as AM realizadas pelo 1P (Sacramento, 2016)

. Validar Agio de Manutencio — — — — " ) - — - — y y

Inspeco ao produto (NQi P003.003) & Que registos 520 efetuados para rastrear eta atividade, que dados | As agaes de validagdo sio registadas 10 PLUS-MGM, identificando os recursos e o | Mais uma vez é possivel i buscar a0 PLUS-MGM todos os dados relativos as agdes de manutencao realizadas, em particular as agdes que | Neste ambito o ¢ utilizado o SIG, porque a FA considerou o médulo de manutencdo no servia para a manutengdo dos SA. Contudo do SIG pode-sé retiar alguma informago que contribui para 0 | o SIPAV consegue-se °b'e’ '"“’"“”“ Z‘;:’a’; o
: podem ser compilados em que SI? tempo dessas ages. (Sacramento, 2016) requerem validagao ou ouiras que se enquadrem nas agdes de validagio. (Pessanha, 2016) cilculo desta atividade, nomeadamente 0s vencimentos que estao a ser inseridos no sistema. O como, teré de ser clarificado pela drea de vencimentos. (Costa, 2016) G o So16)

Depois da manutencao efetuada sao efetuados testes finais?

No  SIPAV  consegue-se  obter
informagdo sobre os vencimentos. SO
futuramente esta informagio estard no
SIG. (Gaspar, 2016)

‘Que atividades efetuadas pelo APC se enquadram no fecho G APC nesta atividade fecha as carta 700 0 Sel CorTeto preenchimento, e a coerancia dos registos quer no PLUS quer no 1Ivro da aeronave. Efetua igualimente a Corregao de potenciais e 05 acertos das Noras. Se Necessano | Neste &mbito N € ufilizado o SIG, porgque a FA considerou o modulo de manutengio néo servia para a manutencao dos SA. Mais uma vez o SIG pode contribuir atraveés do valor dos vencimentos. (Costa, 2016)

documental? fazem a interface solicitando voo experimental a drea operacional. (Sacramento, 2016)

Que agdes séo efetuadas pelo OM para a dar como pronta 0 OM, faz uma iltima confirmagao documental da realizagao das agdes manutengao efetuadas, garantindo documentalmente que o ficou nada por realizar (poderé haver a necessidade de algumas AM passarem para 3M). Depois poderé intervir de 2 formas colocando a Aeronave em PC/PI, ou, caso haja essa necessidade, em ES. Esta Gltima possibilidade ¢ efetuada quando hé a necessidade de um voo de experiénci 2016)

(NOA.P003.004)
7 QUe regitos 20 efeluaos para asiear sta dvidade, que Gados | Quer o OM quer 0 APC 130 Gebilam horas sendo que fica 1egiiado a sua nervengao | NEO exstem registos nos SIA controlados pelo CLAFA/ADIAL que permitam obter Gados ou | oo o o o ol mrnm e Mo L mm e T e T No IPAV cosegue-5 ober o sobre s vecmenos SG futuramente esta informagao estara o
dem ser compilados e em que SI? 10 processo. (Sacramento, 2016) indicadores relacionados com estas atividades. (Pessanha, 2016) » porg S P a - h SIG. (Gaspar, 2016)

Com excegao dos testes em Voo, 0s restantes so registados como AM normais no PLUS-MGM, sendo registados pelo pessoal que o faz no PUS-MGM. Os registos dos testes em voo sdo efetuiados no Modelo | No caso dos testes finais aos equipamentos ¢ possivel rastrear no PLUS-MGM os recursos utilizados nos testes funcionais nomeadamente | Ap6s arealizagao das AM sea Publicagéo Técnica assim o requerer poderdo ser efetuados testes
2M, sendo abertas pela APC e registadas pelo piloto. Neste contexto sdo registadas as HV. do voo experimental. Todas as anomalias que derivam dos testes em voo séo registadas igualmente o livro e depois | utilizando o C6digo de Agdo Tomada (CAT) 1D - Testes funcionais. No caso dos testes em voo no ha registos possiveis de referenciar no | no solo ou testes em voo. A necessidade de realizar estes testes depende das agdes de
abertas no PLUS-MGM. Os pilotos posteriormente inserem as HV e o tipo de missdo no SIGOP. (Sacramento, 2016) PLUS-MGM, apesar de no final da agao o potencial ser incrementado no SIA. (Pessanha, 2016) manutengio efetuadas. (Sacramento, 2016)

Inspegao final e teste Que registos s efetuados pra ratrear st aividade, que dados

odem ser compilados e em que

Fecho documental das AM (NQA.P003.003)

Revisdo documental a “Analise Ga informagao Ga Aeronave
enviar para o cliente

o e e o i ddes doaortes s protto o ;opm:g o SCQR ol s, o 0 BT U Gl e, s auorias odery er;:;zuaacir:(1 :ﬁ::::‘aos O GQIDMSA coordena  realizagio das inspegies sectorialsca responsabilidad da DMSA realizats no Ambito da IGFA Para al & utlizada a metodologia de auditora conforme unz s ;go;;rroed‘:::as vE ds:; e pc:; o ependere s auduorlas o5 sl Cah i € e o o vos esupzcilf; s e s oo cr:uslggllc:s;r;gz
ambito do SGQA? Contudo estas so realizadas conforme o ambito da auditoria a realizar. Para diferenciar seria necessario categorizar a :’c'z" 'zx:ﬁﬁ;’mg‘:@‘iﬂ“ﬁx;::{g ;2:2":\'}‘ z;é:s'o‘:;f"ﬁ'\‘f::ﬁg:f a’:f:vzsa;ga;ﬁj"sa)ii‘:’s‘;‘t'g:;e;‘;e xg;’;;’m;ﬂf; ez"l;sl‘g)’“ pontos de verificagao ligados a0 produto | o idiica de Aeronaves (IPA) do PLUS-MGM. Na preparacio das audllonas a equipa auditora, prepara a parte documental e a pré- anallse dos SI iniciando o processo 5 dias antes. A
e, o auditoria na fase de planeamento. (Matos, 2016) d GIBer P! g auditoria é realizada em 1/2 dias e depois nos 4 dias seguintes é feito o relatério. O tempo dedicado em cada fase nao é contabilizado sistematicamente. (Cameiw, 2016)
Auditorias 0 produto 70 oxi i
(2 auditorias (NQA.P001.004 e NQA.P002.001) Néo existe forma de contabilizar o tempo que os recursos, exclusivamente de pessoal [ 4 mentos utilizados nos relatérios da IGFA identificam as pessoas que efetuaram as Nio existem registos nos SIA controlados pelo | O SIG ndo dispde atualmente de uma ferramenta capaz de .
N ocupam na preparago e realizagdo destas auditorias. Seria necesséria implementacéo x N t X . No SIPAV consegue-se obter informagio
Que registos 520 efetuados para rastrear esta atvidade, que dados [ SE4PaM A PreParacRo & alzacio feads titorias BeTa necessina 1PIEImenacas | inspecoes e os dias que tiveram envolvidos, mas no identificam o tempo de preparacéo nem de | Para controlo das auditorias ¢ utlizado 0 SGQA MOD 011 - Relatério de Auditoria onde ficam identificados os dias de auditoria e as | CLAFA/ADIAL que permitam obter dados ou | controlar est atividade. Teria de se avaliar a possibilidade | 118 SIPAY conseaue-se ouer Tnformacto
podem ser compilados e em que S1? aue p S por p: 4 elaboragao do relat6rio. O ambito da auditoria é mais abrangente do que apenas o produto. (Nobre, | pessoas envolvidas. Com estes documentos no é possivel verificar ao certo os dias de preparagdo nem de relatdrio. (Carneiro, 2016) indicadores relacionados com estas atividades. | de proceder & sua parametrizagio no sistema. (Costa, . €
ir_buscar_alguma.informacdo aos_registos das. auditorias nomeadamente o | SO (Pescanti 2018) 9016y informacao estara no SIG. (Gaspar, 2016)
SGQA.MOD.008/010 e 11. (Matos, 2016) :
"Alividades de envio & rececao de EMP nas . " - Em cada UB existe Um coordenador Ge EMP, sendo qUE cada Esquadra (em um ferramenteiro proprio. No caso da BAL existe acumulagao de fungoes. As atividades do 0 sao mais Sendo que o i S5 ¢ dedica a0s EMP e toda a UB. NO caso em que existe coordenador G EMP a p " -
UB (NQA.P006.002) Que meios s30 empenhados na gestao dos EMP nas UB? tempo inteiro, o vencimento deste deveré entrar diretamente para este calculo. No caso dos ferramenteiros & necessério identificar a percentagem de dedicago a esta tarefa por forma contabilizar o custo desta atividade. (Matos, 2016) No Epsilon a ferramentaria e o coordenador de EMP € efetuada pela mesma pessoa em acumulago de fungdes. (Sacramento, 2016)

. D% que forma sera possivel 05 cusios om Tmente o transporte utilizado para o envio dos EMP para o LEMP € o transporte da cadeia de abastecimento. Neste Uansporte & fambém enviado oLiTos materiais pelo qUe o Custo deste nao exclusivo dos EMP. No DQAA nao existe nenhuma forma de controlar | O SIG néo dispos atualments de Uma ferramenta capaz de controlar esta atvidade. Teria 06 ¢ avaliar & | No SIPAV consegue-5e Obier Informagao sobre 05 vencirmentos. 6 futlraments esta Informagao estara o
ransporte dos EMP (NQA.P006.002) /
Calibracio dos MM o transporte de EMP? esta atividade em termos de custo. E necessrio verificar se existe algum controlo do custo sobre este transporte. (Matos, 2016) possibilidade de procedsr & ua paramerizagdo no istems. (Cosa, 2016) SIG. (Gaspar, 2016)
e QU= TG vty e orlabizacas por (017 clolr o5 | Nese mornto 120U es1matia el de Gt s cllyar ur EVP 10 LENP. A adades G Clla520 0 fetyae o G0 &I 00 SCOA, M ez .0 LEMP (oG It 0 QualGade popIo CoTudo are s CAIclo e i Macio 0 GU10 Gt -Gt et ¢ 1t o et & 05 CUStos 0a eletricl 205 CUsLos Com 0 LEMP ainda existem 05 Gustos com as CANDragGes fora CUJo o processo & Controlado pela
R custos do SGQA na calibracio de EMP DEP. € posivel obtr € ess nformagdo das faturas de calibragdo g  DEP. (Malos, 2016)
- Existe algum registo que se possa Uilizar 1o controlo de EMP da | Todos os registos 70 dos EMP o LEMP sao efetuados num sistera proprio | Nao existem dados ou indicadores possiveis de obter nos SIA controlados pelo " " - - — - - - No SIPAV consegue-se obter Informagao sobre 0 vencimentos. S6 futuraments esta informagao estara
st s e e e (oot 2000 O S A ST 0'SIG o dispde atualmente de uma ferramenta capaz de controlar esta atividade. Teria de se avaliar de proceder a sua o sistera. (Costa, 2016) e oo e
Eistem Inspegoes/testes eeuados no Malerial G apoio para || NG AMbILo G ManUtencao efelUada 205 equipamentos de apolo 0 SA0 TealiZadas INSpeqOes 20s trabalfos de manutencao efeluados. Contudo, no inal Ge Cada Intervencao sao eretuados | Na 205 equi T aPOTG a0 1A Obrigatoredade nem pralica de realiZagao G6 INspegao dUranie o processo O ManUTENGao. AS agbes de ManUTeNGao Sao realizadas por um (ecnico de acordo Goma docuMeNTaGao (Ecnica existente, NO inal SA0 efeluados 0s (estes U essa documentagao
garantir a sua condicéo de utilizago? Com que base? testes aos nforme necessério. (Ferreira, 2016) requerer. (Terenas, 2016)
I —— P S — " 5 Quano estamos a falr e Equipamentos e Apoio de ulizagao geral s30 Ullizados 40is Sistemas. o SIGMA- Auto e 0 SIG-PM sendo GUe 0 Sitema Ofical £ 0 ) G Contiolo Gestas atividades & possivel estes orer parametrizados Gé forma Individual No Moulo G0 S1. Em caa atividade 5 for parametrizado
e Lo o pal o Existe um S que ¢ utilizado como referéncia na manutencéo deste | &0z b 6 S1GMA-Auto ainda é utilizado como referéncia por ainda se estar numa fase de transicdo e alimentagao do SIG-PM. Contudo do SIG-PM é possivel | Relativamente & gestio do equipamento de apoio é | oteste, é possivel diferencid-lo. Nesta atividade é possivel introduzir um custo médio da atividade sendo que se regista o tempo que demoraa sua | No SIPAV' consegue-se obter informago
poio realizacao das AM (NQA.P003.003) Que registos sio efetuados para rastrear esta atividade, que dados | tipo de equipamentos: O SIG - PM. Neste regista-se as ages de v ase cAoe ali 0 I ele . ¢ encia-Ic i 1t ° ta o te )
D e S fipo de EQUIPAMENOS: O SIG o Neste realta-se as 20065 €& | eutrair as ordens de tabalho onde stao desciitas astarefas de manutengo incluindo os testes necesséros. € introduzido neste documento o técnico que realizou a | uiilizado 0SIG-PM sendo que o CLAFA-ADIAL néotem | realizagao, o que permite o célculo das mesms. Contudo, pera existr uma mior exatidzo deste célculo sria possivel, a semelhanga de outras | sobre os vencimentos. S6 futuramente esta
& P a o) agao e 0s tempos de execugio. Mais tarde esta informacdo & introduzida no SIG-PM. N&o ¢, contudo, possivel diferenciar o tempo do teste de toda a restante agéo | controlo direto sobre este Sistema. (Pessanha, 2016) entidades, cruzar as atividades diretamente com o vencimento dos recursos ulilizados. Para tal seria necessério que a FA ulilizasse 0 modulo de | informagéo estara no SIG. (Gaspar, 2016)
g de manutencao, (Terenas, 2016) recursos humanos (RH) do SIG, 0 que ndo acontece por decisio da mesma. (Costa, 2016)
Garantir @ condicoes Necessaras para — - - - - - R - - — — -
s Existe alguma atividade efetuada pera garantir que o material |G néo fica material sejam ou otaveis. O material rot4vel que necessitam de ser inspecionado por estar definido nas P, & controlado pelo APC. (Sacramento, 2016)

armazenado se encontra em condiges (e.g. inspecdes/testes

Todo 0 material deve ser inspecionado no peri6dicos?)

Avaliagio de material periodo de armazenagem (RFA 415-1 b)

Quando ha esta necessidade € aberta uma obra no PLUS-MGM através de uma
Que registos sdo efetuados para rastrear esta atividade, que dados | Manutencéo Oficinal (MOF) onde ¢ registada a AM realizada, independente de ser | Com excegdo dos hélices e motores néo ha outro registo devido ao facto de no se sentir esta

Ha semelhanca das inspecdes do material efetuadas a rececao, é possivel caracterizar a

Nos equipamentos com potencial controlado no PLUS-MGM & possivel rastrear a informagdo sobre agéo realizada uma vez que sio abertas obras. No
periodicidade das inspeges  efetuar do materialarmazenac, desorevendo inclusiveas tarefs a

futuro podera ser possivel controlar os potenciais de preservagéo relativos aos equipamentos instalaveis e que requerem alguma acéo periodica para além

No SIPAV consegue-se obter informagéo
sobre 0s vencimentos. S6 futuramente esta

odem ser compilados e em que SI? efetuada no abastecimento. Neste registo ficam averbados os RH utilizados. | necessidade. (Cardoso, 2016) F v >potencial ! A serem feitas e ocalculo ursos utilizados a fazer estas tarefas, Neste momento . ¢
Sacramento, 2016 das acBes de manutengdo previstas. Nao ¢ possivel controlar estas agdes para o material consumivel. (Pessanha, 2016) st caacterizaao ndo exise (Cos informagdo estara no SIG. (Gaspar, 2016)
Sao realizados ou deveréo ser realizados Planos da Qualidade no Vez que naf deaj 0SGQA i ido a inexisténcia de A 40. O: 40a ser - N .
O ambito do SGQA? T G S (RS L S SA (Malos 2016) Nao sio efetuados planos da qualidade pelo GQ da DMSA uma vez que nunca houve necessidade do seu desenvolvimento. (Nobre, 2016)
Que registos sa0 efetuados para rastrear esa athydade, Que 6005 | unca tendo havido a necessidade de desenvolver Planos da Qualidadie o hé quaisaer regisos sobre esta atividade (Matos, 2016) Néo existemn face o facto de ndo serem feitos (Nobre, 2016)

lem ser compilados e em g

Quando & necessaio ealiza N0v0s procedimen(os  necessirio poduzir um Boletim de Servigo (BS) o desrolvientsdess B ode e Tecessioa ez deu st por fora

40 realizados testes a novos produtos e/ou métodos de realizar | SUEREOTX Quando existe a necessidade de desenvolver ura agio para além do que estd previsto no manual ou o desenvolvimento de um sistema novo a integar numa aeronave & desenvolvido um conjunto de documentagao onde fica registado toda avaliago e testes efetuados que permitem aferi a viabilidade do
> ambito? o P Tt
RN ) Agtes de Manutengao? Em que ambito? Como séo controlados’ T AT A e o, projeto. doSA. Junto da produzida pode ser associado um Planto de Testes e Inspegdes (PTI) para verificar a compatibilidade com os sistemas da Aeronave. Podem ser testes em solo e em voo. (Rocha, 2016)
Teste a novos reparagéo dos S istemas de Armas CT 3 -| . é " 5 . " " P " = " " =
v parag ! ( O registo dos BS ¢ efetuado no PLUS-MGM. Contudo este registo ¢ efetuado | » o) mentacao fica registada no Dossier de Projeto(DPROJ). Os testes sio de acordo coma formulada podendo haver ou ndo um registo no SI PLUS-MGM dependo do ambito | No PLUS-MGM ndo é possivel diferenciar se as agdes realizadas sio realizadas no | O SIG ndo dispde atualmente de uma ferramenta capaz de
produtos 011) . apenas pelos elementos da manutenco. Se houver participagio da DEP ou da o > i p p h A - " No SIPAV consegue-se obter informagéo
Que registos sio efetuados para rastrear esta atividade, que dados | 2Pere® PEIOS Elemenion da T ea S 1o e O o o oa | do teste efetuado. Se a agdo a realizar for efetuada diretamente através do um B ou Instrugo Técnica (IT) (na fase de protétipo), poderd haver u registo do através do PLUS, Neste registo fica associadoa | ambito de um teste @ novo_procedimento ou equipamento. € possivel registar a | controlar esta atividade. Teria de se avaliar a e or S
odem ser compilados e em que SI? = acto eletiads fogl Tealizada "f) a0 do um eats Oupno mbriment uegum ‘g, | méo-de-obra associado, Contudo podera no ser possivel astrear 20 documento ue o originou. Associado 10 DPROD poderdo existir vérios procedimentos de teste, ond sera possivel registar ostestes realizados | partcipaao do pessoal da DEP ou da DMSA mas apenas como executantes. Se. | de proceder  sua parametrizagdo no sistema. (Costa, | tert Po B0 2 EEIOS o
Se’z este (Baltazar, 2016) P & quem os fez. Nao seré possivel recolher sistematicamente o tempo decorrente da agao realizada. (Rocha, 2016) NecessArio é possivel criar um CAT para diferenciar este tipo de agGes. (Pessanha, 2016) | 2016) I P
Desenvolvimento de progessos ¢ aprovagao Existe mais alguma atividade que se integre no do
da documentagdo. (NQA.P00L.001 e 9 DI As atividades de sd0 aquelas previstas na NQA.P001.005 ¢ NQA.P001.001. (Matos, 2016) No ambito das atividades previstas nas NQA 0 GQIDMSA ¢ responsvel por propor a aprovagéo dos PQA do ambito da DMSA a0 dDMSA. (Nobre, 2016)
NQA.P001.005)
Despacho de criagao do GT para o - —
Planeamento dos desenvolvimento do SGQA (Despacho Fard sentido contabilizar de forma diferente os processos di Neste contexto considero pertinente o calculo deste valor uma vez que se enquadra no custo de investimento inicial do SGQA. Este devera ser efetuado da mesma forma do calculo do custo de planeamento dos processos, contudo, apés extingao do GTSGQA devera de deixar de ser contabilizado. (Matos, 2016)

ey Sisera N desenvolvimento do SGQA face ao previsto neste despacho!

Nao existem registos nos SIA controlados pelo | O SIG nao dispde atualmente de uma ferramenta capaz de
No ambito de planeamento do Sistema s utilizados 0s SGQA.MOD.004 onde & possivel verificar quem elaborou, propds e aprovou os | CLAFA/ADIAL que permitam obter dados ou | controlar esta atividade. Teria de se avaliar a
PQA. Nao ¢ possivel retirar, contudo, a mao-de-obra total necessaria a producéo da documentaco. (Nobre, 2016) indicadores relacionados com estas atividades. | de proceder a sua parametrizacéo no sistema. (Costa,

(Pessanha, 2016) 2016)

No ambito deste processo so utilizados os modelos SGQA.MOD.033 & 0 SGQA.MOD.034, onde & possivel identificar as pessoas envolvidas na construcio dos processos. N&o existe forma
sistematica de débito de horas, e eventual utilizagao de outros recursos que permita o cAlculo desta informaco. Para aprovagdo dos documentos & utilizado 0 SGQA.MOD.004. (Matos,
2016)

No SIPAV consegue- se ohler informagéo
sobre 0
informagao estard no SIG (Gaspar, 2016)

Que registos séo efetuados para rastrear esta atividade, que dados
podem ser compilados e em que SI?

Existe mais algum tipo de inspecao realizado ao processo? Nao. Apenas existe 0 acompanhamento dos Inspetores de Certificacdo (IC). (Sacramento, 2016)

Inspego ao Processo Certificar AM (NQA.P003.002) Que registos sao ef:’:‘u:g’cch’:;Iraadsll)rsezr;z&a::;lldade que dados E efetuado registo da certificagio no PLUS-MGM para as agdes requeridas. No PLUS-MGM ¢ possivel identificar as agdes que requeiram inspecio de certificagao, identificar quem o fez e o tempo de execugao. (Pessanha, 2016) Neste &mbito ndo & utilizado o SIG, porque a FA considerou 0 médulo de manutengéo ndo servia para a manutencio dos SA. (Costa, 2016)

Estes processos enquadram todas as atividades de auditorias st @ DQAA que inte ectorials Go CLAFA | Esta atividade faz-se Ge igual forma as auditorias 0 produto, sendo que na checkiist utilizada sa0 | As auditorias Ga qualidade integram as aUditorias a0 produto & a0 processo. Apenas 12 sua preparagao & possivel Giferenciar face aos seus objetivos. NA BAL apenas pessoal do GQ & qualificado
realizadas no &mbito do SGQA? no ammw da IGFA havendo coordenacéo das auditorias realizadas. (Matos, 2016 avaliados requisitos do processo. (Nobre, 2016) como auditor sendo que pode haver pessoal das outras UB a realizar aud rocesso é 0 mesmo assim como os documentos de registo. (Carneiro, 2016)

I As inspegdes da IGFA enquadram todas as atividades realizadas da Forca Aérea. (Neiva, 2016)

O SIG néo dispde atualmente

A semelhanca das auditorias do produto no existe igualmente forma de contabilizar o tempo que os recursos, exclusivamente

Da mesma forma que para as auditorias de produto o controlo

Processo de planeamento e realizagdo de Neste processo existe uma nota que nomeia a equipa auditora. Posteriormente ¢ | Nao

Auditorias da A o ter ) - 1a qu o . q existem registos nos  SIA | de uma ferramenta capaz de )
ualidade audioras da gulcde (NOAPOULO08 | 1o o onadosparrsrear s atividde, e dados | postiats o 6ot de s pr parts a0 st P haver i Trenicho e e oo o auda i | o iapesbons o qu eam emvcidos.mas 1o e g e prara | Audtorsonds e sentesiosos o de auons o s | 10 0 relatGrio e inspeio onds fc reistado ene i,  cquipa | conolados pelo CLAFAVADIAL que | conlar staatividade.Tei | No SIPAV conseguese obier inormagio
NQA.P002.001) 9 P g P por pa i Pec q . PO e preparac: auditora, o ambito, o tempo em que decorreu a auditora e as anomalias | permitam obter dados ou indicadores | de se avaliar a sobre 0s 6

odem ser compilados e em que SI? produto por forma a diferenciar o tipo de custos envolvido. Em termos registos existem os modelos previamente mencionados
(SGQA.MOD.009/010 € 011). (Matos, 2016)

nem de elaboragéo do relatorio. O ambito da auditoria é mais abrangente do que apenas
a0 processo. (Nobre, 2016)

pessoas envolvidas. Com estes documentos ndo é possivel
verificar ao certo os dias de preparagdo nem de relatrio.
(Carneiro, 2016)

6
de proceder & sua | informagao estaré no SIG. (Gaspar, 2016)
parametrizagdo no sistema.
(Costa, 2016)

relacionados com estas atividades.
(Pessanha, 2016)

identificadas da auditoria. Toda a informagao do relatério é posteriormente
introduzida no PLUS-MGI. (Neiva, 2016)

Gestores identificam e propde a certificagéo

" de fornecedores de servigos de manutencéo e De que forma ¢ efetuada a avaliagéo de fornecedores contratados?
Avaliagio dos L
P e de material; e com0GQ
colaboram na avaliago de fornecedores. 'Que registos sao efetuados para rastrear esta auvmaue ‘que dados. Néo existem registos nos SIA controlados pelo CLAFAJADIAL que permitam obter dados ou indicadores relacionados com estas atividades. (Pessanha, 2016) Existe no SIG uma area relacionada com a avaliagao de fornecedores, sendo que no é utilizada na FA,
(MCLAFA 305-6) m ser compilados e em qu: nem nunca foi explorada. (Costa, 2016)
S S p—— Existe algum momento formal de revisio dos Cadernos de ‘A partir do momento em que o caderno de encargos esta pronto, este passa pelo jurista e depois h a revisao final do Chefe de repartico. De seguida vai a0 dDMSA a despacho. O tempo (it efetivo e validagao sera aproximadamente 1 hora passando pelos intervenientes referidos, sendo que na pratica pode demorar dias. Nao existe um método sistematico que permita medigo desta atividade. (Baltazar, 2016)
gos?
Yerificasiodo uictesdelbens Oujsey o (MC RS e 'O SIG no dispoe atualmente de uma ferramenta capaz de controlar esta atividade.
rno de encar i R P " o r ) . N . . N R
caderno de encargos 305-6) Que registos sao efetuados para rastrear esta atividade, que dados O nico registo existente sa0 as assinaturas de quem valida a informacéo do caderno de encargos e o visto Néo existem registos nos SIA controlados pelo CLAFA/ADIAL que permitam obter dados ou indicadores relacionados com estas atividades. (Pessanha, 2016) Teria de se avaliar a possibilidade de proceder a sua parametrizagdo no sistema. No SIPAV consegue-se obter informagao sobre os vencimentos. S6 futuramente esta informacao estara no
podem ser compilados e em que SI? por parte da rea juridica. (Baltazar, 2016) (Costa, 2016) SIG. (Gaspar, 2016)
Elaborar regulamentacao e manter a Que documentagao e qUe momentos formals dé revisio existe nos
atualizagdo no ambito da sustentacao dos processos de desenvolvimento relacionados com a concegao e Na GSA poderéo ser efetuados alguns documentos técnicos, em particular BS ou Instrugdes Técnicas que requerem uma revisao formal. Contudo na GSA do SA Epsilon € muito raro tal acontecer. (Baltazar, 2016)
SA (MCLAFA305-4) jugao?
Efetuar estudos técnicos e apoiar Quando ha desenvolvimento de projetos técnicos no ambito do O DQAA, através do Nucleo de Certificagdo de (NCA) é avel por validar o
. . Nos projetos de Engenharia existem atividades que requerem ser revistas e posteriormente verificadas e validadas. Estas podem ser verificadas ao nivel do CVE- Compliance Verification Engineer e da Airworthiness, ou ao nivel do cDE e do DEP. Depende do projeto e do ambito em desenvolvimento. Os documentos de projeto identificam a s pessoas envolvidas e data de
Revisdes da concecao tecnicamente outros comandos (MCLAFA SGQA como sdo efetuados 0s momentos. furmals de revisio da dos vérios requisitos a serem verificados no &mbito do desenvolvimento de novos produtos, sejam estes no mbito da
s potid Sonaecao o G produ g enutengio o et novos equigamentos. (atos, 2015 validagao, contudo no é contabilizado de forma sistemética o tempo (itil que os intervenientes demoram a verificar e validar os No ambito de do SGQA foram i que podem fazer parte de um projeto e requerem algum tipo de revisio formal. (Rocha, 2016)

‘Os modelos utilizados para 0s BS (SGQA.MOD.016 € 017). Apresentam um bloco
de assinaturas de validagdo com a data efetuada. Contudo néo permite contabilizar
0 tempo Util que permita estimar os CQ relacionados com esta atividade. (Baltazar,

2016)

0 SIG nao dispoe atualmente de uma ferramenta
capaz de controlar esta atividade. Tenadeseavallav
de proceder a sua

sistema. (Costa, 2016,

Néo existe uma forma sistemética de medir o tempo de dedicagio dos recursos a esta atividade. & possivel apenas identificar quem os fez uma vez
que os Vrios documentos s3o assinados ao longo do processo. A tabela X utilizada no levantamento efetuado para o mapeamento do processo "gerir
projeto” resume o documento validados neste ambito. (Matos, 2016)

s documentosusado et poceso dpercem do it doprojetasadocompiaco o dosierdecaificachoau dosser d projeto Neses | NAo existem dados u ndicdores poseis de
sdo e a data de verificacdo e validacao do documento. Contudo nao € possivel aferir o tempo Gtil de obter nos SIA controlados pelo CLAFA/ADIAL
dedicacao aquelas atividades. (Rucha, 2016) relativamente a estas atividades. (Pessanha, 2016)

Que registos sio efetuados para rastrear esta atividade, que dados
odem ser compilados e em que SI?

Formagao em auditorias da qualidade, Existe oulra formagao relacionado com a qualidade que se enquadre

s o o abio o Sivtamar Ndo existe formagao efetuada sistematicamente para além daquela prevista no plano de formagéo do DQAA. (Matos, 2016)

Treino relacionado - — - —
C'O'm o al'i dade SGQA, na NP 1SO 9001:2008 e em ‘Que registos sio efetuados para rastrear esta atividade, que dados | 1a0 €Xiste uma forma sistematizado de calcular este custo, Contudo para contabilizar esta allvmade & pusslvel ‘aceder a um conjunto de dados disponivel em num ficheiro Excel para controlo das atividades do Niicleo de Gesto da Qualidade e Aeronavegabilidade (NGQA) e os | Nao existem registos nos SIA controlados pelo CLAFA/ADIAL que | A FA ndo adotou o médulo de pessoal do SIG que permite controlar atividades | No SIPAV consegue-se obter informacao
inspetores de certificagdo (NQA.P007.004 e 9 g m:’m ey g ionados com a formagdo. Cada curso tem um programa de curso com as horas do curso. Existe também documentacdo a nomear os formadores, os formandos e local da formagéo (tipicamente notas ou faxes). Seria possivel contruir um base de dados de forma a itam obter dados ou indicadores relacionados com estas | relacionadas com a formagao, nomeadamente planeamento e execucao da formagio. | sobre os vencimentos. S6 futuramente esta
Plano de Formagao 2016) P P g 0 atividades. (Pessanha, 2016) Ter-se-ia de avaliar a capacidade deste médulo a fim de utilizar. (Costa, 2016) informagio estaré no SIG. (Gaspar, 2016

'Se houver sucata gerada dever-se-ia fazer um Divocs por forma a criar Uma comisso de investigagao a nivel da UB ou uima COMINV (Dependendo o grau da ocorréncia). Desta investigagao | Se a sucata gerada for no ambito da manutencao a um equipamento que nao se enquadra na manutencao
pode ser gerado um relatério onde sio analisados diversos fatores |nc|u|ndn ol 1. Neste relatorio s20 estimados os custos do material e do pessoal envolvido. Existe, contudo, pouca pratica | das aeronaves entra no ambito da seguranga em terra. Caso esteja relacionado com as aeronaves ou com o
rte da organizagéo na comun luntario deste tipo d Neiva, 2016) Voo entra no ambito da seguranca em voo. (Amorim, 2016)

Existe a possibilidade do material de ficar INOP ap6s realizagéo de Quando existe uma acdo de manutengéo em que ocorre algum incidente que provoca a inoperagao de algum equipamento ou material é aberta uma ocorréncia de forma a que haja uma
uma agao de manutencao? investigacao por parte da IGFA. O material é devolvido ao abastecimento para tomada de decisao. (Sacramento, 2016)

Sucata O material € dado COmO inoperativo e 0 GSA sobre o seu destino. Os cUstos relacionados
com esta ocorréncia ficam vertidos nos relatorios de investigagéo da IGFA. Caso o dano
seja ao nivel de determinado equipamento é possivel rastrear o custo do mesmo utilizando
05 SIA como 0 SIG ou 0 SIGMA. (Sacramento, 2016)

E comum efetuar-se alguma acéo de repeticao das AM? E possivel existir em alguma situagéo repeticdo de ades manutencao devido a alguma falha detetada. (Sacramento, 2016

0s relat6rios finais sio enviados para a IGFA onde alimentam uma base de dados em Access
quer com toda a informagao gerada. Nessa base de dados sdo inseridos os custos e o material
danificado no acidente. (Neiva, 2016)

E possivel através do SIGMA obter informagéo sobre o "pedido de compra” do material e com este através do SIG saber a informago do prego de compra desse material. | Se forem artigos adquiridos no SIG ¢ possivel obter a informagdo do prego de aquisicdo do equipamento. Para tal ¢ necessrio saber
Contudo ndo é possivel diferenciar a se o material é considerado incapaz devido as agdes de manutencao realizadas. (Pessanha, 2016) 0 pedido de compra e o Nimero de Serie (N/S) para saber efetivamente o valor do material. Se for por NNA ¢ possivel chegav &
através da ltima transagdo. O SIG contabiliza igualmente o preco médio dos artigos gue se encontram em stock. (Costa, 2016)

Como ¢ controlado este material?

Neste ambito nao & utilizado o SIG, porque a FA considerol 0 m6dulo de manutengao no servia para a manutengao dos SA. Contudo se for necessario a compra de material para esse retrabalho,
& possivel obter o prego do material conforme descrito anteriormente: Pedido de Compra e N/S permitem saber o preco de aquisicao, ou através do custo médio do material com aquele NNA em
stock. Relativamente aos recursos utilizados, 0 SIG ndo contabiliza o tempo das AM, mas esté neste momento a introduzir os vencimentos neste sistema, sendo isso uma responsabilidade da rea
de vencimentos. (Costa, 2016)

Quando ¢ detetada a necessidade de repetir alguma ag&o de manutengdo ndo é efetuado um novo registo
Como € controlado e registado estas acdes de manutencio do mesmo. O que pode acontecer é que o tempo de execucdo da acdo de manutencio serd maior
2016)

Todasas agaesde manutengio devem se registadas o PLUS-MGM, contudo ndo é possivel iferenciar s ¢um retrbalho
efetuado. Assim nao existe dados ou i de obter nos SIA CLAFA/ADIAL relativamente
aesta atividade. (Pessanha, 2016)

No SIPAV conseguese obter informagio sobre os
vencimentos. So futuramente esta informagao estara no SIG.
(Gaspar, 2016)

Retrabalho

Apd D-1



97 Custos da gestdo da qualidade na manutencdo e sustentacdo dos SA da FA

Indicadores ‘Atividades previstas (referéncias) Perguntas Respostas
7 Por vezes ¢ sentida alguma dificuldade na recolha de informagéo necesséria quando € necessério realizar a anélise de fiabilidade de algum componente, mas n&o se sente um impacto muito efetivo derivada | No dia-a-dia ndo é comum sentir este tipo de
desta problemética. Contudo néo h& uma medicao concreta do tempo de recolha de Informagéo efetuado, e até ao momento néo se sentiu essa necessidade. Numa outra vertente, os S| deveriam ser capazes de | dificuldades. Esporadicamente ja houve
integrara logistica e a por forma a que de forma automatica anali dos sistemas que permitisse a adequacdo efetivados | dificuldade na procura de alguma
A programas de fiabilidade a nossa realidade de operagao. (Rocha, 2016) informacéo. (Sacramento, 2016)

_
7 2 _
7 % Existe algum registo efetuado com este termpo perdido? Nao & efetuado nenhum registo (Matos, 2016) N0 existe nenhum registo. (Baltazar, 2016) I Nio. (Rocha, 2016) Nio sio efetuados registos. (Sacramento, 2016) I A L | [ T

No ambito do SGQA ainda ndo sio feitas auditrias & esquadra de abastecimento. Contudo no | o Mbito 02 IGFA as néo conformidades <30 denominacas

anomalias. A cada anomalia identificada pela IGFA existe um
|(:;A(gm:omzsg:§.§oefemadas,senduquenﬂana controlo de tempos de dedicagdo. | E5R™ 8 K N endendo da causa da. mesma.

(Neiva, 2016)

Os Sl ddo todos os dados que se requer para fazer gesto ou Quando existe a necessidade de avaliar uma qualificagdo extraordinari
manutencdo, com facil acesso. E frequente a necessidade de construgdo dos indicadores para a reunido de revisao pela gestdo verifica-se uma | incoeréncias entre
procurar informagao perdida? grande demora e compilagao dessa informagéo. (Matos, 2016) perdido com esta situagéo. (Baltazar, 2016)

Existe muita perda de tempo na procura de informacéo fiavel uma vez que esta se encontra dispersa nos varios SI e muitas vezes apresenta
Esta situacao acontece principalmente a nivel de controlo de material. Nao existe forma sistematica de contabilizar o tempo

Recuperagio de
informagéo perdida

O DQAA néo tem viséo sobre os recursos utilizados no tratamento das NC. Neste | No tratamento de NC é utilizado o Modelo 014 que é preenchido inicialmente pelo GQ. Neste documento fica o registo da data de abertura da NC assil
Que recursos séo utilizados no processo de tratamento de NC? contexto existem também as anomalias da IGFA que também desconhego se existe | como a data de tomada de acéo, verificacio da eficcia e fecho. Apesar desta informagéo néo é possivel aferir o tempo efetivamente despendido para as
forma de os contabilizar. (Matos, 2016) agbes de tratamento. (Carneiro, 2016)

Os recursos utilizados dependem da origem da NC detetada néo havendo forma de
contabilizacdo do empenho dos recursos nesta atividade. (Sacramento, 2016)

‘Como sao identificadas falhas decorrentes da manutencao? Deverao ser abertas Nao conformidades e tratadas conforme prevista no processo da NQA POOL003 (Matos, 2016) ] Quando existe alguma faiha & efetuado o reporte de ocorréncias para a IGFA que fara a averiguacao da falha ocorrida. (Sacramento, 2016 Para esta situagao deveria haver um DIVOCS para se proceder Uma investigaco. (Neiva, 2016
Andlise de falha /Ndo Processo de Tratamento de NC . j . . ) 6 a Néo existem dados ou | gy s ispse atualmente
D (NQAP00L.003) Nao existe uma forma de recolha desta informagao de forma sistemética. No tratamento das Néo Conformidaces é utilizado 0 SGQA.MOD 014 onde informagao ) ) o indicadores possiveis | g T S R

¢ possivel controlar todo o tratamento efetuado. Contudo neste modelo 1o séo contabilizados os recursos consumidos. 05 EPR de tatamento das | .\ e viicadas nas auditorias no hé uma forma sistemética de registo para o | CO1S@Me s anomaliassho ideificadas o rlatéio Esta informagdo ¢ invoduzida o PLUS-MGI Neste SIA ¢ ossvel rastear todes [ de obter s SIA | 0 Lel (CQRCEG GPP Ll | o sipaw conseguesse e o
Existem algum egisto efetuado para controlar o ratamento das | NC identificadas podem ser vérias enfidades, a ecolha desta informago terd uma grande complexidade, pelo que 6 serd possivel aravés de debito. | £ FE FETARiES MR AOVER JRO T8 e e SOl R B0 BEe D | as agdes abertas e fechadas, as datas e o respetivo EPR. Existe igualmente um campo de dados onde ¢ possivel inserir o custo | controlados pelo | ST e
Néo conformidades identificadas? de horas, contabilizagdo de recursos utilizados e tendo por base um SI automatizado préprio. Relacionado com esta atividade existe igualmente a v 6 2016) | relatbrios da. | necessério para fecho da anomalia, mas que nunca ¢ preenchido. Nao existe nenfhum campo em que se introduza o tempo de | CLAFA/ADIAL o roteter 3 ot | informocao estars no $10s (Gaspar 206y

contabilizagéo de um indicador relacionado com as NC abertas face as fechadas assim como tempo de resposta, mas que néo mede o tempo despendido | U™ €UiPa de investigacao que faz um relatério da ocorréncia. (Sacramento, IGFA dedicagao para fecho das anomalias. (Neiva, 2016) relativamente a estas ': d st A P

para as mesmas. (Matos, 2016) (Cardoso, atividades. (Pessanha, E’éfs’l": ;'Ozfg';“’ no_ sistema.
2016) 2016) :

é 3
SEmEEER® Como ¢ efetuado o controlo da garantia dos fornecedores?

fornecedor. T ] L o e ) - o dispo a a
Existe algum registo ou indicador com as perdas relativas ao N existe nenhum registo. Baltazar, 2016) N existem dados ou indicadores possiveis de obter nos SIA controlados pelo CLAFA/ADIAL relativamente a estas atividades. (Pessanha, 2016) 0'SIG nao dispoe atualmente de uma ferramenta capaz de controlar esta atividade. Teria de se avaliar a de proceder a sua o sistema. (Costa, 2016)
material ter de ser devolvido aos fornecedores?

No ambito do SGQA existem indicadores de eficiéncia de
processos?

Ineficiéncia do
processo (Atividades
sem valor)

0 SIG ndo contabiliza este tipo indicadores porque nao estao parametrizados. Existem ferramentas paralelas ao SIG que permite ir ao sistema buscar os dados e

N . y o 7
De que forma sdo contabilizados e analisados estes indicadores’ construirem os indiciadores que forem pretendidos, como por exemplo para os combustiveis. (Costa, 2016)

"ApGs repeticao de uma tarefa (retrabalho) sao realizadas
reinspecces retestes?

Esta atividade ¢ registada de forma independente?

Poderé haver repeticao de testes apds repeticao de um trabalho, ou ap6s identificagdo de anomalias, sua corregéo e entdo repeticéo do teste. (Sacramento, 2016)

Reinspecgio/reteste

No primeiro caso, se tudo pertencer a mesma acao de manutencao ndo havera visibilidade sobre o teste, uma vez que ficaré registado no PLU-MGM sobre a mesma acdo de manutengdo. No segundo caso, apds fecho das anomalias O SIG ndo dispde atualmente de uma ferramenta capaz de controlar esta atividade. Eventualmente sera possivel retirar o valor dos vencimentos No SIPAV consegue-se obter informagao sobre os vencimentos. S6 futuramente esta informacao estara no
identificadas no primeiro teste, podera ser aberto nova obra para o teste a realizar. (Sacramento, 2016) dos recursos, sendo que ndo cruza esta atividade com essa informagao. (Costa, 2016) SIG. (Gaspar, 2016)

‘Com que frequéncia é necessaria a alteragao e hardware para dar

Necessidade de cumprimento as missdes, e qual o custo necessario na sua

alteragao do hardware producéio? | aeronaves. Em termos de frequéncia ndo existe um padido que seja possivel identificar  recorréncia desta necessidade. (Pessanha, 206)
_|_Existe algum registo ou indicador sobre a alteragéo de hardware? | Nao existe uma contabilizacio deste registo ou do impacto gerado (Pessanha 2019) | OSIG niodispoe atualmente de uma ferramenta capaz de controlar esta tividade_(Costa2019) _________________________________________________|
alteragao do software utilizado no SGQA e como sao contabilizados os tjuslas inerentes? - : . . :
Nio existe igualmente uma forma sistematica de controlar estes dados ou indicadores e 0 impacto que este tera. (Pessanha, 2016) O SIG nao dispde atualmente de uma ferramenta capaz de controlar esta atividade. (Costa, 2016)

OO S oMy Ol l0s OS CoT S mivels e o e ronIE CE R aneIot Atualmente quando o material entra na FA € possivel associar no SIG quer no SIAGFA-GESTMAT o seu prazo de validade. Para o material gerido em SIG como os Quimicos, é obrigatoriamente necessério identificar o prazo de validade. Noutro material que seja rastreado através de lote no SIG também, independentemente de posteriormente ser gerido no SIGMA. Todo o
detetado material fora de validade? Sio gfsmadas = Z Ges? material com PVU que fica a carga da Esquadra de Abastecimento & identificado com data de validade no SIAGFA-GESTMAT. A partir do momento que é consumido e enviado para a manutencao, deixa de haver esse controlo aqui na esquadra. Existe uma rotina de trabalho de periodicamente verificar o material que se encontra com o prazo de validade ultrapassado por
Sucata de produtos pegoes? forma a proceder ao processo de abate. (Cardoso, 2016)
ultrapassados Nio hé registos de controlo, apenas as etiquetas que identificam o material Nos materiais geridos por lote € introduzido o PVU, o que permite listar o material que ultrapassa a sua
Existe algum registo ou indicador que fornega esta informagéo? (Sacramenta, 2016)
v

validade. Para o restante material neste momento ndo ¢ possivel introduzir esse dado, contudo se for
‘Quem faz manutencao 4os equipamentos Ge apoio, & Como Sao
N existe forma de contabilizar 05 equipamentos que s¢ toram incapazes derivado | N0 SIG-PM € possivl asirer todo o material utilizado numa determinada ag2o de manutenco. | O relatios finais sao enviados para a IGFA onde alimentam uma base de dados em ACGESS GUer COM |\ "csicier dados ou indicadores possiveis de obter nos SIA controlados pelo
s aghes de anutencio realiadas, (Rencirs, 2016) Contudo néo € rasireado s esse materal deiva de uma inoperagdo provocada na propria agio de | toda a nformago gerada. Nessa base de dados sio inseridos os custos ¢ 0 materal danificado no acidente. | ¢ PR TPl B0 TCTEONEE BOEUEER 02 D2 TE8 S/ &
¢ G g manutencéo se derivado da operacao normal dos equipamentos Neiva, 2016) g g
retrabalho?

necessario poder-se-4 caracterizar este campo para o restante material. (Costa, 2016)
controladas as agdes de manutencio dos mesmos que derivam em
inoperagio?
Existe algum registo do retrabalho relacionado com as ages de Nao existem dados ou indicadores possiveis de obter nos SIA controlados pelo CLAFAVADIAL relativamente  estas | No caso dos equipamentos de apoio, é possivel cassificar a tipologia das ordens detrabalho. Neste contexto pode-se classificar como rerabalho [ N0 SIPAY consegue-se cbler nfornagio
manutenco de suporte? atividades. (Pessanha, 2016) 0 que permitia contabilizar este parametro. Atualmente esta solugéo nio é utilizada. (Costa, 2016) 5 . -
informagao estara no SIG. (Gaspar, 2016)
No contexto em que se enquadra 0 SGQA ndo faz sentido contabilizar esta falha. Existe um conjunto de requisitos minimos para cumprimento da missao que tém de ser sempre cumpridos. Se
alguns requisitos que néo afetem a seguranca nao forem cumpridos nao ha lugar a diminuigao do preco do produto. Assim, esta falha néo se enquadra no ambito do SGQA. (Matos, 2016)

Sim 0 SIAGFA-GESTMAT e 0 SIG. E possivel obter o prego deste material através do pedido de compra no SIGMA e verificando a informagéio
do seu custo existente no SIG. (Cardoso, 2016)

E possivel rastrear se o Prazo de Vida Util (PVU) do material foi ultrapassado utilizando o SIG e 0 SIGFA- GESTMAT. Contudo o campo que
permite controlar 0 PVU nem sempre é preenchido. (Pessanha, 2016)

Sucata em operaces

Ha semelhanca do indicador de sucata anterior, se forem artigos adquiridos no SIG € possivel obter a

S - o ”
E possivel contabilizar a sucata gerada nas operagdes de suporte’ informagéo do prego de aquisicao do equipamento, conforme descrito. (Costa, 2016)

Quem faz manutencéo dos equipamentos de apoio, & como sio
es o

05,

Retrabalho em
operagdes de suporte

Redugao do prego do
produto por
deficiéncia do produto

Fara sentido contabilizar a redugéo do prego do produto por

deficiéncia na FA? Nao existe qualquer impacto no preco do produto para 0 SGQA pelo facto do produto nao cumprir algum dos requisitos inici: idos. Assim ndo existe i de ilizar esta perda. (Nogueira, 2016)

De que forma sdo determinados o nivel de inventario de material Atualmente a manutencdo do Epsilon utiliza o sistema de Kanban, pelo que o material vai sendo alimentado pela sua necessidade. Antigamente havia os NUR que é uma ﬁlnsnﬁa que foi
Inventario (stock) e como sdo reajustados as necessidades? abandonada. O Kanban vai sendo reajustado dependendo das HV e do histérico, sendo que hd uma procura sistemética de néo ultrapassar as necessidades requeridas. (Cardoso, 2(

desadequado Existe algum registo ou indicador refacionado com o iNventario Assim ndo ha forma de poder determinar a desadequagdo do inventario. (Baltazar, | . N N ossive O SIG nao dispoe alualmente de uma ferramenta capaz de controlar esta atividade. Teria de se avaliar a
. ) 016) Néo ha um registo efetuado relativamente a esta agdo, por néo haver esta necessidade. (Cardoso, 2016) de obter nos SIA CLAFA/ADIAL relativamente a estas atividades. (Pessanha, 2016) o proceder 4 sua o sisema. (Gosta, 2016)
=T =
iﬁﬁrif‘!"u’n”;"‘ ocorréncia é 'E"" um reporte do mesmo. Ejg‘f;m"ﬂgag“"“ 1L e aue ol mcmals) pm":g;'f;eﬁ“fgg ::ﬂzt%;::xﬁﬁs:izﬁﬂg Ha semelhanca do referido anteriormente, apGs uma ocorréncia (Acidente ou incidente) é aberto um processo de investigagéo através de um DIVOC para a IGFA. E entio nomeada uma equipa | No caso da seguranca em voo o processo é igual. Contudo antes do DIVOC ser enviado através de uma
Como funciona o processo de reporte de acidentes na manutencao de toda a FA. Nesta comissio ha um presidente, um coordenador, um secretario e um especiali sta de cada drea (fatores humanos, materiais e ambientais). E entao efetuada a investigagdo do Eg::exa(:‘ue s;le;r‘;al ea) UB) que faz uma investigacdo e gera um relatério onde sdo analisadas as causas do acidente e sdo propostas O relatério & enviado para a ;r:r:‘s;?;m,zgit:)é inserido num SAI préprio: O SIPA - Sistema de Informacao de Prevencéo e Acidentes.
Acidentes de trabalho Investigagdo de acidentes acidente e no final ¢ realizado um relatério onde sao identificadas as causas do acidente e feitas recomendagdes respetivas. , 2016) :
(RFA 330-1) O controlo é posteriormente feito recorrendo a este sistema, a uma folha Excel utilizado para o controlo documental e a uma base de dados

Nos relatérios de sequranca em terra h4 uma estimativa destes custos. Nos relatdrios
de seguranca em voo ndo. Por outro lado, ndo uma medigo do tempo de dedicago
investida para a investigacdo destas ocorréncias. (Lourenco, 2016)

No relatcrio produzido pela equipa de investigago podero ser estimados os custos relacionados com o acidente. Este identifica igualmente toda a equipa
de investigaio e o tempo que esta demorou. Quando o relatorio é terminado e enviado para a IGFA, todos os dados séo inseridos numa Base de dados 8 § ncio d
9ag L Q P investigacao estes sao controlados na IGFA, sendo que na seguranga em voo ndo sio efetuadas estimativas dos custos. Na manutengio

em Access. (Neiva, 2016) existem poucos DIVOC efetuados. (Amorim, 2016)

arantias Cg:‘;ﬂ“:;:’é:;’"f:’a’;‘ﬂ':;ﬁﬁ:::';‘;':ﬁ:: SR i estes custos consi 05 Cust inopinada. Quando é cumprido o programa de manutengio previsto seria suposto que o potencial dos equipamentos ou componentes fosse cumprido. Contudo tal no se verifica pelo que 0 SGQA tem de garantir
R ¢ ¢ S A T B F S G o 1) S A e T Do LSS ) et Do T o A D AT T 6 (R e 1)
V
Como devera ser contabilizado o célculo dos CQ relacionados com Neste mbito deveriam ser enquadradas as acdes de manutenco realizadas ap6s voo
[ * no dmbito da e dosSA? | de ensaio. (Nogueira, 2016)

No existem dados ou indicadores possiveis de obter nos | Se houver perdas de material consegue-se ir
SIA controlados pelo CLAFA/ADIAL relativamente a buscar esta informacdo ao SIG através do
estas atividades. (Pessanha, 2016) pedido de compra e do N/S. (Costa, 2016)

o calculados, ou identificadas as perdas existentes? De que em Microsoft Access que gera todos os indicadores relacionados com a prevencao de acidentes. Apds a elaboragao dos relatorios de

forma?

Nunca temos de compensar o cliente pelo que néo faré sentido enquadrar os custos relacionados com garantias no mbito deste calculo. (Matos, 2016)

no caso de ocorrer idente ou incidente é efetuada a devida
investigacio. Pode haver situagdes em que existam causas relacionadas diretamente com a manutencao ou
sustentacio do SA. Estas causas sdo identificadas e sdo tomadas ages por forma a evitar a recorréncia
destas situagdes. (Amorim, 2016)

Reclamagdes
R— a— - . - =
- - ] | Deviamser falhas face a0 planeamento inicialmente efetuado. Neste ambito poderiam também |0 processo ocorre de forma semelhante as ouras ocorréncias e 1odos 05 registos 520 semelhantes. N&o existe um CAICu0 | 0 i dadios ou indicadores possiveis de obter | O SIG, 120 dispde atuaimente de uma ferramenta |\ "o\ conceque-se obter informagéo
Existe algum registo efetuado que permita enquadrar as Os registos das Agdes de E de realizadas ap6s voo de ensaio no caso de se considerar que a aeronave esté pronta completa antes dessa entrega. Neste contexto | dos custos com aqueles sendo que o produto principal gerado ¢ o relatério de SIA - controtados pelo | CLAFA/ADIAL | capaz de controlar esta atividade. Teria de se avaliar | (& % %0 AR PR B0 RIRED
reclamacdes no ambito do SGQA? do PLUS-MGM. (Nogueira, 2016) existem diferentes visdes sobre o assunto, sendo que s torna importante haver uma definigao sobre o assunto. S devem ser tomadas as agdes que possam ocorrer ap6s | investigagao que identifica os recursos uilizados na investigagao assim como o material danificado. Contudo nao & e ativamente a estos atvidados (Pessanha, 2016) | 2 possibilidade de proceder a sua parametrizagao no | et B RO BT Y 0 0t6)
ser identificada alguma ocorréncia ap6s entrega da aeronave como pronta e que tenham como causa alguma atividade do ambito do SGQA. (Matos, 2016) possivel identificar os recursos utilizados nas acdes tomadas apés as acdes corretivas tomadas. (Amorim, 2016) ' sistema. (Costa, 2016) e - (Gaspar,

Materialldevolvido) c‘:/‘":;sﬁzvﬁ'vfgg.‘ :z' Ié'rz“agf:ood?:ﬁsﬂg?‘s %Qer:‘::f;;"; dé%s; ssm Apesar de considerar que poderé haver reclamagdes do cliente, este nunca devolve o material ou servico efetuado. Assim nao far sentid ilizar esta atividade ambito. (Nogueira, | No SGQA na FA esta atividade néo se enquadra uma vez que as aeronaves ndo séo devolvidas por forma a néo serem utilizadas novamente ndo provocando por esse facto custos adicionais No ambito da manutencao aeronautica na FA as aeronaves ndo serao devolvidas sem retorno pelo que esta
ca ¢ 2016) (Matos, 2016) atividade ndo se enquadra no &mbito da nossa organizaco. (Baltazar, 2016)
Como devera ser conlablllzado o célcula dos CQ relacionados com
Concessdes ‘Custos devidos a concessGes' no ambito da manutengo e Os custos devidos a concessdes ndo deverdo ser contabilizados no ambito do SGQA uma vez que ndo hé qualquer impacto de custo para 0 SGQA caso isto acontega. (Nogueira, 2016) No contexto do SGQA néo se aplica uma vez que caso haja alguma 40 efetuada ndo ha custos adicionai Ividos. (Matos, 2016)
sustentacdo dos SA?

7 Como devem ser contabilizados penalidades no ambito da 'NO Contexto dos processos de @0 totalmente pela FA, a0 existe penalidades relacionadas (como o caso do SA Epsilon). Contudo, N0 Ambito dos processos FISS podera haver alguma penalidade do SGQA N0 caso de afetarmos o planeamento Gas enfidades | - " - - : —_— -
Penalidades / /% e Torwesdorss 0o rutco. abesr dieto ecntodts s EA o oncontianie peclci oo dllosis (Nogualra, 2016 Néo existem penalidades de custo imputadas a0 SGQA com o facto de ndo se cumprir todo o planeamento inicialmente previsto. (Matos, 2016)

- » _— — — ) ’ No SIPAV
. O retrbalholcoregdes de suporte podemser Relacionado com esta atividade consideraria a Mantenglo inopinada necesséria realizar que sai do ambito da manutencé Toda a marutencio inopinada ealzada ¢ contolada través do PLUS-MGM. s | H semelranca dos indicadores aneriores o SIG o peite rasrear as AM nas | conseque-se _ ober
Como devem ser contabilizadas os CQ relacionados com B R0l preventiva. Deveria ser igualmente considerada a anélise Custos relacionados com a fiabilidade dos SA, ou seja, 0s custos \do sio identificad: I o piloto, est livro do avido. Esta infor d06 it stos sio efetuados identificand t talad Contudo di d f 50 sobr
Retrabalha/Carregtes RevabalholConasbes do spone: o dmuito ta previstas paraos cusios e[ EC0 e e iinicat s custos e tmanutencio inopinads due atsalmente ndo o efeuados. A | uando sio dentiicadas anomalias pelo pilot, este escreve nolivro do avido.Esta informagéo é transcita | registos séo efetuados ideniificando os_equipamentos instalados e os recursos | zeronaves. Contu informaco sobre os
sl S e e B e s | caranti, g o {elacionados com a néise de aumento ou diminulGao dos custos de manutencio inopinada due atualimente fdo <20 efetuados. A0 | para o PLUS-MGM e séo abertas s obras para corregdo das anomalias deniificadas. O5 Codigos Quando | humanos tilizados, assim como os tempos de execuo. Ndo haregisto do material | dos custos reacionados com estas atvidades, nomeadamente o peco 6o i | ventimanos o
P « ecomrentin e ororscio nomas | relacionados com a manutengao inopinada. (Nogue-ra, o realisa aotas atividadies. Eae ac3es o registacas no PLUSMGM. sontudh nao & poseivel aferi a sua origem. (Vatos, | Descoberto - CQD identificam as agdes descobertas durante os Voos. (Sacramento, 2016) consumivel. E possivel rastrear os custos do material através do SIGMA- | (através do pedido de compra e do N/C consegue-Se o preco) e o dos esta
perag 2016) ;ole) g 60X 9 d P (o (s, GESTMAT e do SIG. (Pessanha, 2016) recursos humanos que se encontra a ser inserido no SIG: (Costa, 2016) informacéo estaré no
SIG. (Gaspar, 2016)

Clientes perdidos o N N N N
devido a qualidade do % De";‘; j::;""’:z‘;"';z;“; i;':;‘:ﬁfg:‘:gj;:":gﬂi Z"‘Jz"s":\ie 90| o, porque ndo existe perdas de clientes do SGQA. A organizagao FA apenas seré uma. (Nogueira, 2016) | O cliente do SGQA & interno a FA e por isso sempre garantido. (Matos, 2016)
produto ‘
;?;r‘\ecs Z :1?:1’3: / /% Devem seé ”c‘zntcaladi;if“a:::‘;cnae:ceizi‘s Sg‘\(gséccligg;e; X:rdidos' no Néo existem potenciais clientes perdidos pelo SGQA. Contudo do ponto de vista geral da organizacdo o facto do produto do SGQA néo ser eficaz poderé por em causa a capacidade da FA em colaborar na realizacao de missdes das Aliancas. Contudo este é uma informacao complexa de calcular e I 0 SGQA N tendo perspetiva comercial ndo pretende ganhar novos clientes pelo que a atividade ndo se enguadra. (Matos, 2016)

Legenda
cQ CNQ

Do ponto de vista do entrevistado existem atividades que se realizam neste &mbito Do ponto de vista do entrevistado existe informagdo que permite contabilizar estas falhas

Informagdo complementar

Apd D-2



Custos da gestdo da qualidade na manutencéo e sustentacdo dos SA da FA

Indicadores

Dados do PLUS-MGM

Testes e inspegdo na rececio

Fontes.

(Sacramento, 2016); (Cardoso, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa, 2016);
(Gaspar, 2016); NOA.P006.004

Dados

Indicadores do PLUS-MGM
Dados do SIAGFA-GESTMAT
Indicadores do SIAGFA-GESTMAT
Dados do SIGMA-ABAST
Indicadores do SIGMA-ABAST

Dados do SIG

Indicadores do SIG

Dados dos registos

Indicadores calculados manualmente

Dados do PLUS-MGM

Indicadores do PLUS-MGM

Dados do SIAGFA-GESTMAT

Indicadores do SIAGFA-GESTMAT

Dados do SIGMA-ABAST

Indicadores do SIGMA-ABAST

Dados do SIG

Indicadores do SIG

Dados dos registos

Indicadores calculados manualmente

Na manutencéo o material é verificado pelo IP, contudo o registo fica
diluido nas atividades de validagéo registadas no PLUS-MGM néo

sendo possivel distinguir esta atividade. Fora da Acéo de
material ndo é testado no Epsilon para volta r a armazém.
Dados relevantes: Identificacao dos recursos nas obras; Tempo de

desenvolvldas € registads pelos IP.
ados

acéo;
Dados em falta: Percentagem do tempo dedicado & inspego do
material.

possivel identificar quem efetuou a inspegao do material rececionado,
mas néo o tempo de dedicacéo a esta atividade. Podera ser sujeito a
participagéo de pessoal da manutengdo ou do GSA. Nestas situagdes é
mais diffcil rastrear as suas participagdes. No caso do GSA o reporte
deve ser oficializado através do SGQA.Mod.040

Documentagéo:

RAMFA Mod.15 - Material Utilizével ou etiqueta equivalente emmda
por uma entidade externa (A qual deve assegurar a mesma informaga

do RAMFA Mod.15 incluindo a rébrica e carimbo de quem o
rececionou);

RAMFA Mod.16 - Material Reparavel;

RAMFA Mod.22 - Cumprimento de Ordem, Instrugdo ou Diretiva
Técnica.

SGQA.MOD.040 — Reporte de rececéio de material

Dados relevantes: Identificacio do Verificador de Material;

Participago do Gestor nesta tarefa.
Dados em falta: Tempos de dedicacdo 2 tarefa.

Teste a novos Eroduws

Validar Agao de Manutengao que necessitam desta agao. Acoes

dos recursos; Tempo de agdo

Tabela Apd D-2 - Matriz de Investigacdo: Sl da FA no célculo dos CQ
Fonte: (Autor, 2016)

Indicadores do Modelo PAF

SIGOP.

Dados Relevantes: CAT-1C testes operacionais apos instalacao na
Identificacao dos recursos; Tempo de acdo; Estado da
aeronave: ES - Para complemento dos trabalhos de manutencdo

aeronavi

Document:

No PLUS-MGM ¢ possivel identificar a mao-de-obra envolvida nos
testes funcionais através CAT da Agao realizada. No caso dos testes
em voo é possivel obter os dados apenas em registos em papel ou o

Revisio documental a enviar para o cliente

Auditorias ao produto

Calibragao dos dispositivos de monitorizaao e medicao

Inspecao e Testes de material de apoio

Avaliagio de material em stock

Fontes

Fontes

Fontes

Fontes.

Fontes.

(Sacramento, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa, 2016); (Gaspar, 2016);
NQA.P003.002; NOA.P003.003

(Matos, 2016);

NQA.P001.004; RFA 25-1(C)

(Nobre, 2016); (Carneiro, 2016); (Neiva, 2016);
(Pessanha, 2016); (Costa, 2016); (Gaspar, 2016); NQA.P002.001;

(Matos, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa, 2016); (Gaspar, 2016);
NQA.P006.002; RFA 410-2

(Ferreira, 2016); (Terenas, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa, 2016);
(Gaspar, 2016)

(Sacramento, 2016); (Cardoso, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa,
2016); (Gaspar, 2016); NQA.P003.003; RFA 415-1 b

Dados

Dados

Anélise da informacéo da Aeronave efetuada pelo APC e 0 OM. No
PLUS-MGM as obras que requerem passagem pela documentagio
ficam registadas com a identificagdo da pessoa que procedeu a todo
o fecho documental da obra. O OM que altera o estado operacional
da aeronave também fica identificado. Contudo neste ponto nao fica
registado o tempo dedicado.

Dados relevantes: Identificacéo dos recursos

Dados em falta: Tempo de dedicacéo as tarefas

Mocielo 2M da caderneta do avizo - CPFA-Modelo362: 1o fivro do
avido sio registados os testes em voo realizados que posteriormente.
s40 transcritos no SIGOP. O custo da hora de voo é estimado
anualmente, sendo que para 2015 se encontra definido na nota

n°005453 do Gabinete VCEMFA de 24MAR15
Dados relevantes:

Identificagao de quem efetuiou o teste; Horas de Voo; Tipo e Voo:

Voo experimental; Prego da Hora de Voo

Tabela Apd D-2 - Matriz de Investigacdo: Sl da FA no calculo dos CQ (continuagéo)
Fonte: (Autor, 2016)

Indicadores do Modelo PAF

Fontes.

(Gaspar, 2016)

(Baltazar, 2016); (Rocha, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa, 2016);

(Matos, 2016); (Nobre, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa,
2016); (Gaspar, 2016); NQA.P001.001; NQA.P001.005

Dados

'Se 0s testes requerem uma Agao de manutengao sao registados
no PLUS-MGM. Os executantes identificam a referéncia que
mandam cumprir, tipicamente a identificagio da IT ou BS ou 0
PTI. Assim é possivel identificara mao-de-obra utilizada na
reallzagao dos testes. Se 0 05 tesles 'orem acompanhados por

noVo para os testes a novas agdes ou equipamentos.
Dados relevantes: Identificacao dos recursos humanos,

do tempo de
Dados em falta: Nem todos os registos sao efetuados se houver
acompanhamento de alguém das DEP ou DMSA, nomeadamente
‘quando ndo h participagio direta na agio de manutengao tengao.
Risco: Pos: idade de néo se registar o documento que Ihe da
origem, o que faz perder a rastreabilidade ao teste de um novo

O PTI, as IT ou mesmo os BS 530 0s documentos que poderao
identificar a realizacéo de testes, sendo que no caso dos PTI
podem identificar quem os fez. Contudo ndo identifica os tempos
de execucdo.

Documentos: PTI; BS; IT

Dados relevantes: Identificagio de quem realizou os testes
Dados em falta: Tempos de execugao.

Dados

Esta atividade pode ser separada em 2 suhac(lvmades :0
do processo

sendo que esta Gltima pode ocorrer |ndependentememe da
primeira. Os dados relativamente aos recursos utilizados
ficam registados na documentagao do sistema, contudo nao
& possivel aferir 0 empenho dos mesmos.
Documentagéo: SGQA.MOD.004; SGQA.MOD.033;
SGQA.MOD.034

ados relevantes: Identificacao dos recursos; Data de
inicio e data de fim do mapeamento Data de elaboragdo e
data de aprovacdo da documentag&o.
Dados em falta: Tempo efetivo de dedicagao & elaboragio,
validago e aprovagio.

ividade é desenvolvida integrada nas auditorias da qualidade.

Nao é possivel obter dados do empenhamento dos recursos durante o

planeamento e a realizagéo da auditoria. E possivel obter informagao

dos recursos utilizados na execugdo das auditorias assim como o

ambito da mesma. Os relatérios das inspecdes da IGFA sdo

transcritos para o SI PLUS-MGI.

Documentac:

SGQA.MOD.009- Plano de Auditoria

SGQA.MOD.011 - Relatério das auditorias

Checklist de Auditorias (¢.9. SGQA.MOD.010)

Relatérios de Inspecao da IGFA

Dados relevantes: Identificacdo dos recursos; Duragéo da auditoria;
mbito.

Dados em falta: Tempo de dedicaio no planeamento e realizagao

do relatério; Separagao de ambitos de auditoria.

Outros SI: PLUS-MGI onde é inserido toda a informagéo dos

relatdrios.

d idade
Fontes

(Matos, 2016); (Nobre, 2016); (Carneiro, 2016); (Pessanha,
2016); (Costa, 2016); (Gaspar, 2016)

No PLUS-MGM é registado o tempo que o IC dedica &
certificagdo de uma obra.

Dados relevantes: Identificaco dos recursos; Tempo de
dedicagdo

Dados

Sera possivel brevemente retirar do SIG-RH os custos relacionados com
o dosii nestas agdes, sendo que atualmente
estes dados se encontram no SIPAV. Calibracdes efetuadas no exterior
Dados Relevantes: Servico Contratado. Preco do servico

Os custos de calibragao deverao ser medidos em {rés vertentes:

Custos de calibracao no LEMP: Nao existe uma estimativa do custo
existente para calibragao dos EMP no LEMP. E possivel calcular este
valor utilizando os SIA proprios do LEMP(METRACK), a informacio
relativa aos custos com a eletricidade e os custos coma méo-de-obra.
Estas atividades estao foram do ambito do SGQA, mas o LEMP
funciona como um prestador de servigos.

Transporte de EMP entre as UB e LEMP; O transporte dos EMP é
efetuado com outros equipamentos todas as semanas, nao havendo
estimativa do custo do mesmo

Calibragdes externas; O orcamento das calibracdes é assegurado pelas
Diregdes técnicas gestoras sendo que é possivel obter esta informacao
através das faturas recebidas nas calibracdes dos EMP utilizados no
ambito do SGQA.

Recursos dedicados a coordenagao dos EMP nas UB: Esta

efetuada na BA1 através da mesma pessoa (Ferramenteiro e coordenador
de EMP). Contudo as funcdes desta pessoa nao estio exclusivamente
dedicadas aos EMP pelo que seré necessrio avaliar a percentagem de
tempo de dedicacdo a estas atividades.

Dados relevantes: custo de calibracio de EMP no exterior.

Dados em falta: Estimativa do custo de calibracao no LEMP (apesar de

haver dados que permitam esse calculo); Custo o transporte; % de
dedicacéo na coordenagéo dos EMP.

Verificagdo do caderno de encargos

Fontes

Dados

'Nao existem inspegdes, mas sao efetuados testes aos
equipamentos que ficam registados no SIG-PM (planeamento e
Manutencao). O tempo registado é relativa a toda a acéo de
manutencéo. Sera possivel brevememe retirar do SIG-RH 0s
custos com o
nestas acdes, sendo que alualmeme estes dados se encontram no
SIPAV. Se caracterizado é possivel medir especificamente as
tarefas de inspecio e teste no SIG.

Dados Relevantes: Testes realizados; Recursos envolvidos
Dados em falta: Tempo dedicado ao teste ou percentagem do
tempo total da agéo de manutenco.

A mesma informacao registada no SIG-PM fica registada nas
folhas das ordens de trabalho.

Dados Relevantes: Testes realizados; Recursos envolvidos;
Dados em falta: Tempo dedicado ao teste ou percentagem do
tempo total da acdo de manuteng&o.

Fontes.

N i em i q Iguma acao &
possivel rastrear essa acéo.

Néo é efetuada uma verificacao periédica do material armazenado
para além do material rotavel controlado em PLUS-MGM uma vez
que se desconhece a sua necessidade. De acordo com 0 RFA 415-1
(b) deviam ser efetuados.

Dados relevantes: Identificacéo da carta de trabalho na MOF;
Recursos utilizados; rotéveis utilizados; Tempos de execucéo.

Existe informacao disponivel em alguma documentacao utilizada
os registos utilizados para avaliar a condicéo do material em
armazém: Documentacao; Modelo RAMFA 22

Dados relevantes: Identificago do s recursos

Dados em falta: Tempo de inspecao.

(Baltazar, 2016); (Pessanha, 2016); (Costa, 2016); (Gaspar,
2016)

2016); (Costa, 2016); (Gaspar, 2016)

(Matos, 2016); (Baltazar, 2016); (Rocha, 2016); (Pessanha,

Dados

Dados

Esta atividade integra ali

torias a0 produto. Nao é possivel

obter dados do empenhamento dos recursos durante o

planeamento e a realizagdo da auditori

possivel obter

|nformacao dos recursos ullllzados na execucao das

do relatorio da IGFA s
Documentagéo:

introduzidos no PLUS-MGI.

SGQA.MOD.009; SGQA.MOD.011 Relatdrios de Inspegao

da IGFA

Dados relevantes: Identificagdo dos recursos; Duragéo da
auditoria; Ambito das Inspecdes

Dados em falta:

Tempo de dedicagdo no planeamento e realizagéo do

relatério; Separacao de ambitos de auditoria do SGQA.
Outros SI: PLUS-MGI onde ¢ inserido toda a informagéo
dos relatdrios.

O caderno de encargos identifica os recursos que o
verificaram e validaram. Contudo ndo identifica o tempo de

dedicagéo ao mesmo.
Dados relevantes: Identificacao dos recursos

Dados em falta: Tempo de dedicacdo a esta atividade.

Para revisao e concegao de produtos sao produzidos um
conjunto de documentos que rastreiam todo processo.
N ficam regi:

tempo dedicado nas tarefas de revisao e validacao.
Dados relevantes: Identificaco dos recursos
Dados em falta: Tempo de dedicacéo a esta atividade.

participam nesse processo. Contudo naoré possf\;'el aferir o

possivel obter uma estimativa dos custos relacionados
com a qualidade, através da estimativa dos recursos
envolvidos na preparagio e ministracao do curso em
questao. Os cursos relacionados sao os seguintes:
Formagao em auditorias da Qualidade (DEP.004),
Formagéo em Regulamentagéo Interna na Manutencio
(DEP.006), Formagéo de Inspetores de certificagio
(DEP.007), Formagéo no SGQA (DEP.015) & Formagio na
NP 1SO 9001:2008 (DEP.001). Neste contexto desvaloriza-
se 0 possivel material de escritorio utilizado.
Documentacéo/SI de referéncia: Registo de controlo de
atividades do NGQA; Programas de Curso
Dados: Tempo de Duragéo Curso; Tempo de dedicagio na
preparagéo da formagao; Identificagao dos Formadores
nomeados; Identificagéo dos Formandos
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Indicado

Dados do PLUS-
MGM

Indicadores do
PLUS-MGM

Dados do SIAGFA-

STMAT

Indicadores do

SIAGFA-GESTMAT

Dados do SIGMA-
ABAST

Indicadores do
SIGMA-ABAST

Dados do SIG

Indicadores do SIG

Dados dos registos

Indicadores
calculados
manualmente

‘possivel identificar o pedido de
compra utilizando 0 SIGMA-
ABAST.

Dados relevantes: Pedido de
Compra

Com 0 pedido de compra € possivel

retrabalho

recuperaco de informacéo perdida

Andlise de falha /N&o conformidade

Tabela Apd D-2 - Matriz de Investigacdo: Sl da FA no célculo dos CQ (continuagéo)

sucata e retrabalho de um
fornecedor.

Ineficiéncia do processo (Atividades
sem valor)

Fonte:

reinspecgioleteste

(Autor, 2016)

Indicadores do Modelo PAF

Alteraco do hardware

Alteracdo do software

Fontes

Fontes

(Sacramento,
2016); (Costa, 2016); (Gaspar, 2016)

2016); _(Pessanha,

(Baltazar, 2016); (Rocha, 2016);
(Pessanha, 2016); (Costa, 2016);
(Gaspar, 2016)

Fontes

(Matos, 2016); (Carneiro, 2016);

(Sacramento,  2016);  (Cardoso,
2016); (Neiva, 2016); (Pessanha,
2016); (Costa, 2016); (Gaspar,

Fontes

[ (Battazar, 2016); (Cardoso, 2016); |

(Pessanha, 2016); (Costa, 2016)

Fontes

Fontes

Fontes

Fontes

(Matos, 2016); (Nobre, 2016);

(Carneiro, 2016); (Pessanha, 2016);
(Costa, 2016)

(Sacramento,  2016); _ (Pessanha,
2016); (Costa, 2016); (Gaspar,
2016); NQA.P003.002;
NQA.P003.003; Nota n°005453 de
24MAR15; NEP/OPS 011 do COFA

E possivel obter informacéo dos
trabalhos efetuados, contudo ndo é
possivel saber se é um retrabalho.
Dados relevantes: Identificagio dos
recursos; Tempo dedicado; Material
rotavel

Dados em falta: Identificacdo do
‘material de consumo; Ligacao a
acédo realizada anteriormente que a
permita identificar como retrabalho

Dados relevantes: Pedido de
Compra do material

Serd possivel brevemente retirar do

identificar o custo do
assim como todo custo de
manutencao externa efetuado desde
que hd SIGMA-ABAST.

Dados relevantes: Prego do
material

Nos relatérios de investigacio da
IGFA séo identificados os
equipamentos/materiais que s
donifi v A

informacao é depois inserida numa
base de dados em Microsoft Access.
Documentos: RFA 330-1 - Anexo
C - Relatério de ocorréncias

Dados relevantes: Identificagéo dos
equipamentos danificados; Custo do
‘material perdido quando o acidente
N0 OCOITe Nas aeronaves.

Risco: Nao divulgacio da geragdo
de sucata por falha de manutengio
ndo havendo o registo de todas as
ocorréncias. Nem sempre ¢ efetuada
aestimativa de custos, o que pode
haver necessidade de procurar
informag&o nos restantes SI.

SIG-RH Iste com
0s vencimentos dos intervenientes
nestas acdes, sendo que atualmente
estes dados se encontram no SIPAV.
Atualmente é possivel retirar
diretamente o prego do material.
Dados relevantes: Prego do
material

Dados

=

2016); NQA.P001.003
Dados

Relacionado com esta temética é
possivel identificar o EPR da anélise
de causa e agdes corretivas a tomar.
N&o € possivel identificar o
empenho dos recursos.
Documentos: SGQA.MOD.014;
Registo partilhado para controlo das
NC no SGQA; Relatério de
Inspegio da IGFA

Relatério de Ocorréncias da IGFA
Dados Relevantes: EPR de
tratamento de NC/anomalia; EPR de
Verificacdo; EPR de Validagao;
Datas de abertura, implementacao,
verificagéo e de fecho da
NC/anomalia. Equipa responsavel
pela investigagio

Dados em Falta: Tempo de
dedicagao dos recursos;
Identificagdo do custo para fecho
das Nao Conformidades

Outros SI: O Relatério da IGFA é
transposto para 0 PLUS-MGI. Neste
SI ficam registadas as anomalias
abertas e fechadas. Existe um campo
para 0s custos de resolucio da
anomalia que nunca é preenchido.

(Pessanha, 2016)

(Pessanha, 2016)

Podera ser contabilizado se for
efetuado um reteste apds corregéo de
ias i cadas num

pri b
Dados Relevantes: CAT-1C testes
operacionais apos instalagio na
aeronave; Identificacao dos

recursos; Tempo de acéo; Estado da
aeronave: ES - Para complemento
dos trabalhos de manutencio

Dados em falta

Identificar se obra ja foi sujeita a um
teste/voo experimental anterior.

Documentagao:
Modelo 2M da caderneta do avido -
CPFA-Modelo362

No livro do avido s regi
testes em voo realizados que
posteriormente s transcritos no
SIGOP. O custo da hora de voo &
estimado anualmente, sendo que
para 2015 se encontra definido na
nota n°005453 do Gabinete do
VCEMFA de 24MAR15

Dados relevantes: Identificacdo de
quem efetuou o teste; Horas de Voo;
Tipo de Voo: Voo experimental;
Prego da Hora de Voo

Dados em falta: identificar se obra
j foi sujeita a um teste/Voo
experimental anterior.

dos os

Existe material cujo o PVU s6 se
encontra no SIAGFA-GESTMAT.
Contudo o prego do material

adquirido tem de se ir buscar ao SIG

Dados relevantes PVU; Pedido de
compra do material; Quantidade

Existe material com o PVU no SIG
outro ndo. O prego, contudo, s6 estd
no SIG.

Dados relevantes: Preco do
material; Pedido de compra;
Identificacdo do material; PVU do
material

‘ Retrabalho em operagdes de suporte

Inventario desadequado

Acidentes de trabalho

Fontes
(Baltazar, 2016); (Cardoso, 2016);
(Pessanha, 2016); (Costa, 2016)

(Ferreira, 2016); (Terenas, 2016);
(Pessanha, 2016); (Costa, 2016);
(Gaspar, 2016)

Fontes
(Lourengo, 2016); (Amorim, 2016);
(Pessanha, 2016); (Costa, 2016);
(Gaspar, 2016); RFA 330-1

Dados

‘Com a identificacao do equipamento
identificado é possivel através do
SIG-PM rastrear o prego de compra.
Dados relevantes: Preco de
compra; Preco de manutencdo
externa

possivel obter informacao dos

trabalhos efetuados a equipamentos

de apoio, contudo nao é possivel

saber se é um retrabalho.

Sera possivel brevemente retirar do

SIG-RH os custos relacionados com
. osTe -

Dados em falta: 20 que 0
material se perdeu devido a agio de
manutencéo.

Ha semelhanca da sucata gerada na

manutenco, nos relatérios de

investigacio da IGFA sio
lentificados os

equipamentos/materiais que se

danificaram, assim como &

identificado o equipamento.

Esta informagéo é depois inserida

numa base de dados em Microsoft

Access.

Documentos:

C - Relatrio de ocorréncias

Dados relevant dentificacdo dos

equipamentos danificados; Custo do

material perdido quando o acidente

ndo ocorre nas aeronaves.

Risco: Ndo divulgagio da geragio

de sucata por falha de manutencao

n&o havendo o registo de todas as

ocorréncias.

os
nestas acdes, sendo que atualmente
estes dados se encontram no SIPAV.
Dados relevantes: Identificacdo dos
recursos Tempo dedicado; Material
com potencial necessario

Dados em falta: Identificagéo do
material de consumo; Ligacdo a
acdo realizada anteriormente que a
permita identificar como retrabalho

possivel identificar o pedido de
compra utilizando 0 SIGMA-
ABAST.

Dados relevantes: Pedido de
Compra

Nos relatdrios de ocorréncia deve
ser efetuado uma estimativa dos
impactos que o acidente originou. E
igualmente identificada a equipa de
investigagdo, néo havendo uma
avaliacdo do tempo que essa equipa
demorou a realizar a investigacao.
Estes registos sao posteriormente
registados numa base de dados em
Microsoft Access.

Documentos: RFA 330-1 - Anexo
C - Relatério de ocorréncias

Dados relevantes: Identificagio
dos custos relacionados com o
acidente ocorrido quando acidente
néo esta relacionado com a
aeronave; Identificagdo da equipa de
investigacdo; Material danificado.
Dados em Falta: Custos
relacionados com o acidente que
N0 seja da drea do materi

Risco: Néo divulgagio do acidente
ocorrido ndo havendo o registo de
todas as ocorréncias. Nem sempre é
efetuada a estimativa de custos, o
que pode haver necessidade de
procurar informagdo nos restantes
SI.
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Tabela Apd D-2 - Matriz de Investigacao: S| da FA no célculo dos CQ (continuagéo)
Fonte: (Autor, 2016)

Indicadores do Modelo PAF

ReclamagGes Retrabalho/CorrecGes de suporte
Fontes Fontes
(Nogueira, 2016); (Matos, 2016); (Amorim, 2016); (Pessanha, 2016); (Nogueira, 2016); (Matos, 2016); (Sacramento, 2016); (Pessanha,
(Costa, 2016); (Gaspar, 2016) 2016); (Costa, 2016); (Gaspar, 2016)
Dados Dados
Nesta atividade enquadra-se a manutencao inopinada e analise de
fiabilidade. Esta andlise de fiabilidade n@o é feita de forma
méti F N relativament { Iho:
Dados do PLUS-MGM sl'::gusa:;:vn:m;: sle\‘le::igié:t;;ua;osa reiu::oas;a?re%?:e;wdu;
Material rotavel
Dados em falta: Identificaca

Indicadores do PLUS-MGM

Dados do SIAGFA-GESTMAT

Indicadores do SIAGFA-GESTMAT

possivel identificar o pedido de compra utilizando o SIGMA-
ABAST.
Dados do SIGMA-ABAST Dados relevantes: Pedido de Compra
Dados em falta: Informagéo que o material se perdeu devido & agdo

Indicadores do SIGMA-ABAST
Com 0 pedido de compra é possivel identificar o custo do Sera possivel brevemente retirar do SIG-RH os custos relacionados
mento assim como todo custo de manutencao externa efetuado com 0s vencimentos dos intervenientes nestas agdes, sendo que
desde que ha SIGMA-ABAST. atualmente estes dados se encontram no SIPAV.
Seré possivel brevemente retirar do SIG—RH 0s custos relacionados Dados relevantes: Preo do material
Dados do SIG com o dos

atualmente estes dados se encontram no SIPAV
Dados relevantes: Prego do servico adquirido; Prego do material
Dados em falta: Informacao que o material se perdeu devido & agdo

Indicadores do SIG

Apbs as aeronaves estarem entregues a operacao podera existir
ocorréncias que ap6s investigacao se identifique causas ligadas a
‘manutencéo ou sustentacdo e que importa serem avaliados os custos
relacionados.

de ocorréncias
Dados relevantes: Identificacéo da equipa de investigagao
Material danificado.
Dados em Falta: Tempo de dedicacéo a esta atividade; Custos
relacionados com o acidente que no seja da area do material; Custos
relacionados com as acdes tomadas a para prevenir a recorréncia.

Dados dos registos

Indicadores calculados manualmente

Legenda

Indicadores do Modelo PAF

realizam-se/Falhas ocorrem, mas apenas existe informagdo parcial
Atividades/Falhas que ocorrem, mas n3o existe informagdo disponivel

Tabela Apd D-3 - Matriz de Investigacao: Integracdo dos CQ no SGQA
Fonte: (Autor, 2016)

T g

STy —— O calculo dos Custos da Qualidade  respetiva analise devem estar integrados no Os calculos dos Custos da Qualidade devem ser inseridos no processo de Medir e Analisar o Desempeno, num processo especifico e calculo de indicadores do 'No ambito do CLAFA este tipo de indicadores podem ser uma mais valia o apoio & tomada e decisao. Contudo, deverao ser selecionados o nUmero considerado adeguado de indicadores adequado 2 NeCESSIGage, ©Gue permiam afei a0 ivel do
el indicadores dos CO devemn sér ineridos em que macroprocesso de "Medir e Analisar o Sistema" enquanto a tomada de deciséo deve estar no Sistema. Contudo devem ser identificadas as agdes de melhoria, e determinados os objetivos no processo de Revisio pela Gestéo do processo Gerir e Melhorar o topo a informagdo estritamente requerida. Estes devem estar alinhados com os objetivos especificos e em cascata, pelo deverdo ser do da Gestio do Topo, havendo outros que podem ficar a nivel de cada
macroproness0s do SGOA? ‘macroprocesso “Gerir ¢ melhorar o Sistema’’, mais especificamente no processo de revisio pela | Sistema. A recolha dos dados deve estar distribuida nos diferentes processos que contribuem para as atividades que se pretendem medir dentro deste ambito. Esta Diregdo. Os calculos destes indicadores podem ser integrados no macroprocesso de "Medir e Analisar o Sistema” enquanlo adefi quo de objetivos e agdes devers ficar no macroprocesso de “Gerir e melhorar o Sistema”. Esta tomada de decisio deveré
’ Gesto. (Nogueira, 2016) separagio esté relacionada com a forma como foi elaborado 0 SGQA., 0 ambito dos seus os (Viatos, 2016) ser incluida nos processos de Reviso pela Gestdo, & do que ¢ feito atualmente. (Guerra, 2016)
——— Que ligagdes externas deveriam ter 0s processos relacionados | O calculo idealmente Geveria ser efetuado de forma integrada e centralizada através Ge um Sistema de Informagao automatizado. No sendo possivel é Necessario efetuar a recolhia dos dados G0s Varios i proceder 05 d idos. O processo onde se calculam os indicadores o SGQA devera fazer a ponte entre 0s dados | O CQ e 0s CNQ na manutengao e sustentagao dos SA fazem parte integrante Ge um total e Custos da Organizagao. Devem ser previstas as I1gagdes necessarias
com 0s CQ 0 SGQA? rocurids no Ssema, e os indicadores. serem avaliados pela Revi<io pls Gestio. A Revisio pela Geao deverd produzir  conjunt e agdes. serem tomacos pelos ntervenientes do SGQA. (Mo, 2016). com as éreas do EMFA responsaveis por efetuar estes custos gerais da FA. (Guerra, 2016)
Saidas do processo De que forma o CQ deve contribuir para a saida do processo? | As safdas do processo onde sao efetuados o caloulo e analise dos Custos da Qualidade devem ser a informacao gerada devido aos indicadores que irdo alimentar o processo de revisao pela gest&o. J4 este Processo nao deve ser sujeito a grandes alteragdes uma vez que as atividades, entradas e saidas poderao ser aquelas que ja estao definidas. O Plano de Objetivos, Agdes, Decisoes, e 0 Relatrio do Ciclo de Gesto do Ano N-L. & que devem ter em conta a andlise dos CQ efetuada. (Matos, 2016)

Entradas do processo Quais as entradas necessarias para 0 processo Ge calculo dos

As entradas de um processo para o calculo de indicadores, sejam os Custos da Qualidade ou outros, devera ser os dados coletados em todo 0 SGQA e que contribuem para os i

icadores pretendidos. (Matos, 2016)

- - — - - - ; - Genericamente devern ser efetuadas atividades de procura e recolha G Informagao, constiugao e CAlculo Ge Indicadores, Validagao Gesses mesmos indicadores, adlise G0s INGICadores (como por exemplo varTicagio || O process0 @ percorrer Geve ser o mesmo que agora € utlizad para afeir  GAIGUTo dos ndicadores para a realiZagad Oa revisio pela gestao. COntudo, deve
Atividades D:(}g”i;z;’;‘;g&f;"ﬁiﬁg d‘;‘f:r'rf“s?, & :;::x\%:? ::;::g:zd: ?’j‘/e 3:’:; ';Lafg"ada com o tratamento de dados necessarios para a realizagéo da reuniao pela Gestao conforme jé efetuada | 4 oyetivos atingidos, tendéncias e causas) e elaboragio de um relatério. Este é um processo que atualmente j4 ocorre apesar de ndo estar formalizado no seu todo. Estas s devem ser melhor avaliadas na haver uma atividade que permita identificar as causas de 0s estarem a evoluir de maneira, Tal é essencial para a posterior tomada de
¢ ’ - (Noguerra, construgao dos indicadores. (Matos, 201 deciséo. (Guerra, 2016)
EPR das atividades Q;f\',‘l‘d:;‘fs'fe f::ﬁ);’:;;’:;z’::?s": e E‘fzﬁ A’“",\“’:’i‘:‘;'; e;&'g‘“’ de ser um assunto to transversal, o EPR deverd ser o vértice da Gestdo de Topo, ou seja, 0 comandante do | ) epp geste processo devera ser o comandante do CLAFA & semelhanca de ser este o EPR na revisio pela Gestao. (Matos, 2016) O EPR destes Processos deverd ser o comandante do CLAFA. (Guerra, 2016)
uem deve s oS responsévelpor efetuar st tividades? | N 125 G GesenvOImento do SGQA, o clculo Gestes ndiciadores Gover sr fetuado GenlaIment pela DEP. FULfamente, Guando | O Galolo Getes & 0103 INcadores Geve er scentalizado pelas Vaias UGade, venUaImente pelos Seus Gabinetes a QUAIdade U Vez GUs 1 mullos ados a serem Uabalhiado. A Goordenaao Gove er Tdealmente, deveria haver uma area due se dedicasse 20 GAIculo dos custos 0o ciclo de vida dos SA, sendo que estes deveriam igualmente calcular 05 CQ & dos
Recursos ot el Houver um maior nivel de maturagéo do sistema poderé haver uma descentralizacdo no calculo dos CQ pelos outros 6rgaos EPR dos efetuada pela Qualidade do Sistema. A analise devera ser efetuada pelos EPR dos processos e cumprimentos dos objetivos especificos. A existéncia de um SIA tornaria este processo mais eficaz e eficiente. (Matos, CNQ. Apbs a produgio destes indicadores, 0s EPR dos processos ficariam responsaveis pela anlise e tratamento dos indicadores da sua responsabilidade.
’ processos. (Nogueira, 2016) 2016) (Guerra, 2016)
Constrangimentos Ue constrangimentos devem existr o GAlculo dos CQ? | Dificuldade na cultura organizacional da Organizagao por forrma a registar os dados necessArios. (Matos, 2016)

N 'Que procedimentos devem ser desenvolvidos para 0 CQ
Procedimentos NOA, PQA)?

Deveré haver uma NQA transversal para o processo de célculo e anélise dos indicadores do SGQA. Na reunido pela Reviso pela Gestao deveré ser avaliado se € necessério ajustar algum dado. No caso especifico dos CQ podera haver PQA a determinar como séo efetuados os célculos dos mesmos, a depender do processo de célculo dos indicadores. (Matos, 2016)

Sera necessério o desenvolvimento de modelos especificos

Modelos para o efeito, ou devera ser integrado nos modelos j& Os modelos a produzir deveréo ser avaliados num momento mais avangado de construcao do processo. Os modelos atuais da reviséo pela Gestdo ndo requerem alteragéo para que seja introduzido a avaliagéo efetuada pelo calculo dos Custos da Qualidade. Na recolha e tratamento de dados deveria existir a utilizacdo de um SIA que permitisse a gestdo de toda a informacao. (Matos, 2016)
existentes?
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Apéndice E - Adaptacéo do modelo PAF e avaliagdo dos Sl da FA

Tabela Apd E-1 - Atividades a enquadrar nos CA do modelo PAF e respetiva avaliagéo dos Sl
Fonte: (Autor, 2016)

Adaptacdo do modelo PAF ao SGQA da FA

Indicador
Atividades desenvolvidas

Documentos de referéncia processual

PLUS-MGM; SIM
(RAMFA.Mod.015/016/022
SGQA.MOD.040) e SIPAV*.
E possivel no SIG descrever
atividades a realizar durante a
rece¢do do material. Contudo
esta funcionalidade nédo é
utilizada na FA.

(Sacramento, 2016), (Cardoso,
2016), (Pessanha, 2016), (Costa,
2016) e (Gaspar, 2016)

N/A

PLUS-MGM e SIPAV*

(Sacramento, 2016), (Pessanha,
2016), (Costa, 2016) e (Gaspar,
2016)

NEP/OPS 011 do COFA e
Nota n°005453 de 24MAR15

PLUS-MGM, SIM (CPFA-
Modelo362); SIPAV* e SIGOP*

(Sacramento, 2016), (Pessanha,
2016), (Costa, 2016) e (Gaspar,
2016)

N/A

PLUS-MGM e SIPAV*

(Sacramento, 2016), (Pessanha,
2016), (Costa, 2016) e (Gaspar,
2016)

N/A

SIM
(SGQA.MOD.008/009/010/011,
relatorio de Inspecoes da IGFA);

SIPAV* e PLUS-MGI*

(Matos, 2016) , (Nobre, 2016),
(Carneiro, 2016), (Neiva, 2016),
(Pessanha, 2016), (Costa, 2016) e

(Gaspar, 2016)

N/A

SIG, SIM (Faturas de calibracdes
efetuadas no exterior);
METRACK* e SIPAV*

(Matos, 2016), (Pessanha, 2016),
(Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)

N/A

SIG-PM, SIM (Ordens de
trabalho) e SIPAV*

(Ferreira, 2016), (Terenas, 2016),
(Pessanha, 2016), (Costa, 2016) e
(Gaspar, 2016)

NQA.P003.003 e RFA 415-1(b) | Vermicacdo di‘{fg‘;‘;g‘zfgde do material (Cardoso, 2016)

Legendas

PLUS-MGM, SIM
(RAMFA.Mo0d.022) e SIPAV*
E possivel igualmente
descriminar as tarefas de
avaliacdo de material no SIG.
Esta funcéo ndo esta a ser
explorada.

(Sacramento, 2016), (Cardoso,
2016), (Pessanha, 2016), (Costa,
2016) e (Gaspar, 2016)

@ Indicadores onde é possivel calcular os CQ na sua totalidade com S| existente

@ Atividade prevista, mas ndo realizada

4 Indicadores onde ndo é possivel calcular os CQ porque os Sl tém apenas alguns dados relevantes

*SI geridos fora do @mbito do SGQA, mas com informacéo relevante

2 N/A — Ndo Aplicavel uma vez que néo se identificaram referéncias na documentacéo
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Tabela Apd E-2 - Atividades a enquadrar nos CP do modelo PAF e respetiva avaliagéo dos Sl
Fonte: (Autor, 2016)

Indicador

PLUS-MGM, SIM (Plano de

Testes e Inspegdes - PTI, (Baltazar, 2016), (Rocha, 2016),
N/A Boletim de Servico - BS ou (Pessanha, 2016), (Costa, 2016) e
Instrugdes Técnicas -1T) e (Gaspar, 2016)
SIPAV*

SIM(SGQA.MOD.004/033/034) |, (Matos, 2016) , (Nobre, 2016),

N/A . (Pessanha, 2016), (Costa, 2016) e
GEllHa)7 (Gaspar, 2016)
(Sacramento, 2016), (Pessanha,
N/A PLUS-MGM e SIPAV* 2016), (Costa, 2016) e (Gaspar,
2016)
<Y (Matos, 2016) , (Nobre, 2016)
N/A (EE MO DRI 00.1, (Carneiro, 2016), (Pessanha, 2016),

relatorio de Inspe¢des da
IGFA); SIPAV* e PLUS-MGI*

(Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)

(Baltazar, 2016) e

MCLAFA 305-6 (Nobre, 2016)

Avaliacdo dos fornecedores

Sl (T aTEGEES G o8 (Baltazar, 2016), (Pessanha, 2016),

N/A cadernos de encargos) e
SIPAV* (Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)
SIM (documentos do dossier de (Matos, 2016), (Baltazar, 2016)
N/A certificacdo ou dossier de (Rocha, 2016), (Pessanha, 2016),
projeto®) e SIPAV* (Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)

SIM (Registo de controlo de
horas no SGQA, Notas de
nomeacéao dos formadores e
formandos e Programas de

N/A Curso (Matos, 2016), (Pessanha, 2016),
DEP.001/004/007/013/015) e (Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)
SIPAV*

O SIG tem um mddulo para
gestdo da formagao, mas nao é
explorado pela FA.

Legendas

\ 4 Indicadores onde é possivel calcular os CQ na sua totalidade com Sl existente
\ 4 Indicadores onde néo é possivel calcular os CQ porque os S| tém apenas alguns dados relevantes

@ Atividade prevista, mas ndo realizada

*S| geridos fora do @mbito do SGQA, mas com informacao relevante

3 Estes dossiers podem conter variada documentagéo, dependendo do projeto em questdo. Entre os quais poderdo surgir Boletins de Servigo, Instrucdes Técnicas, entre outros.
4 FormagGes ministradas no ambito do SGQA
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Tabela Apd E-3 - Falhas a enquadrar nos CFI do modelo PAF e respetiva avaliagdo dos SI
Fonte: (Autor, 2016)

. . . . (Sacramento, 2016), (Neiva, ) (Sacramento, 2016), (Neiva, 2016),
RFA 330-1 Materla, considerado Incapiaz apGs 2016) N/A S '(gé; 'tgr':g%epg'i'g‘r?;gli)'\" (Amorim, 2016), (Pessanha, 2016) e
¢ e (Amorim, 2016) (Costa, 2016)
Recursos desperdicados na repeticdo das PLUS-MGM, SIGMA-ABAST, (Sacramento, 2016), (Pessanha, 2016),
NI FEEEY AM (BT, 2005 M SIAGFA-GESTMAT, SIG, e SIPAV* (Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)
N/A Recursos utilizados na procura de ('\?;gzsﬁ:()21()61)(’5)(5’(2;?;::15&%)6)’
informacé&o para a apoio a decisao ' 20i6) '
NQA.P001.003 Recursos utilizados no tratamento das Nao | (Matos, 2016), (Carneiro, 2016) SIM (SGQA.MOD.014, Registo
' ' Conformidade e (Sacramento, 2016) partilhado de controlo de NC (Matos, 2016), (Carneiro, 2016),
(DQAA), Relatério de Ocorréncias (Sacramento, 2016), (Cardoso, 2016),
RFEA 330-1 Recursos utilizados na investigacdo da (Sacramento, 2016) e (Neiva, (IGFA) e Folha de calculo de (Neiva, 2016), (Pessanha, 2016), (Costa,
- ocorréncia 2016) indicadores de N/C (DQAA)), 2016) e (Gaspar, 2016)
SIPAV* e PLUS-MGI*
Impacto na operacéo por indisponibilidade (Baltazar,2016) e (Cardoso,
N/A .
do material 2016)
N/A Impacto da ineficiéncia do processo ([ktes, 2015)), (BRllrrey,; 2016)

e (Carneiro, 2016)

NQA.P003.002 e NQA.P003.003

NEP/OPS 011 do
COFA e Nota
n°005453 de
24MAR15

Recursos utilizados em reinspecgdes e
retestes

PLUS-MGM, SIM (CPFA-

(SEETEETD, 2003 Modelo362); SIPAV* e SIGOP*

N/A Impacto no desempenho das pessoas (Pessanha, 2016)
N/A Impacto na operacionalidade das aeronaves (Pessanha, 2016)
N/A Impacto no desempenho das pessoas (Pessanha, 2016)
N/A Impacto na operacionalidade das aeronaves (Pessanha, 2016)

RFA 405-1 (b)

Material consumivel com PVU

ultrapassado R

(Cardoso, 2016) SIAGFA-GESTMAT e SIG

(Sacramento, 2016), (Pessanha, 2016),
(Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)

(Sacramento, 2016), (Cardoso, 2016),
(Pessanha, 2016) e (Costa, 2016)

Material considerado incapaz apds (Ferreira, 2016)  (Terenas,

(Ferreira, 2016), (Terenas, 2016), (Neiva,

RFA 330-1 intervencdo na gl:/rl) é\rczeEquamento de 2016) N/A SIG e SIM (Relatério de ocorréncias) 2016), (Pessanha, 2016) e (Costa, 2016)
. . . . (Ferreira, 2016), (Terenas, 2016),
N/A Recursos despe(dlgados na repeticéo das (Ferreira, 2016) e (Terenas, N/A SIG e SIPAV* (Pessanha, 2016), (Costa, 2016) e
AM a equipamentos de apoio 2016)
(Gaspar, 2016)
N/A Inventario a mais face a necessidade (Baltazar, 2016)
N/A Impacto de ter inventario a menos (Baltazar, 2016)
SIG, SIGMA-ABAST, SIM (Relatorio .
RFA 330-1 Danos Materiais e Pessoais. (Neiva, 2016) e (Amorim, 2016) N/A de Ocorréncias e Base de dadosda |  (-0Urenco, 2016), (Amorim, 2016),
(Pessanha, 2016), (Costa, 2016)
MAccess - IGFA para seu controlo)

4 Custos diretos das falhas ocorridas.

@ Indicadores onde é possivel calcular os CQ na sua totalidade com S| existente

€ Custos da investigagdo/analise decorrente da falha.

4 Custos na correcdo ou acdo corretiva da falha

4 Indicadores onde ndo é possivel calcular os CQ porque os Sl tém apenas alguns dados relevantes

*SI geridos fora do @mbito do SGQA, mas com informagao relevante
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Tabela Apd E-4 - Falhas a enquadrar nos CFE do modelo PAF e respetiva avaliagdo dos SI

Fonte: (Autor, 2016)

Impacto das ocorréncias devido a causas

RFA 330-1 de manutengéio (Nogueira, 2016) e (Matos, 2016) A
RFA 330-1 Recursos utlllzadosAna investigagao da (Amorim, 2016)
ocorréncia
NQA.P003.002 Recursos utilizados nas acoes de (Nogueira, 2016), (Matos, 2016) e N/A
NQA.P003.003 manutencéo inopinadas (Sacramento, 2016)

& Custos diretos das falhas ocorridas.

SIGMA-ABAST, SIG, SIM
(Relatério de Ocorréncias e Base de
dados da MAccess - IGFA para seu

controlo) e SIPAV*

PLUS-MGM, SIGMA-ABAST,
SIAGFA-GESTMAT, SIG, e
SIPAV*

(Nogueira, 2016), (Matos, 2016),
(Amorim, 2016), (Pessanha, 2016),
(Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)

(Nogueira, 2016), (Matos, 2016),
(Sacramento, 2016), (Pessanha, 2016),
(Costa, 2016) e (Gaspar, 2016)

© Indicadores onde é possivel calcular os CQ na sua totalidade com S| existente

€ Custos da investigagdo/analise decorrente da falha.

4 Custos na corregdo ou agdo corretiva da falha.

@ Indicadores onde ndo é possivel calcular os CQ porque os Sl tém apenas alguns dados relevantes

*SI geridos fora do @mbito do SGQA, mas com informagao relevante
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Apéndice F - Proposta de modelo de célculo dos CQ a implementar no SGQA

Tabela Apd F- 1 - Proposta de modelo de calculo dos CQ e respetivas limitacoes

Fonte: (Autor, 2016)

Indicador |
CUSTOS DE AVALIACAO
| R I SIM (RAMFA.Mod.015 /016/022 RHE utilizados
NSpegao a ri(;eazg O materia SGQA.MOD.040) Tempo dedicado & execugéo da atividade
SIPAV Vencimento dos RH
IS (PG Inspecio do material antes de PLUS-MGM RH utilizados i s 5 ivi
na rececéo — ; Tempo dedicado & execug&o da atividade
utilizagdo SIPAV Vencimento dos RH
Realizago de testes ao PLUS-MGM RH utilizados e tempo de execucdo . . . .
. . o A Identificar as agBes como rececdo do material
equipamento a rececao SIPAV Vencimento dos RH
Fase de validacio das Acdes PLUS-MGM RH utilizados na validag&o e respetivos tempos L
% - Sem limitagdes
de Manutengdo SIPAV Vencimento dos RH
- PLUS-MGM RH utilizados nas AM com CAT-1C (teste -
Testes operacionais no solo operacional) Sem limitacBes
SIPAV Vencimento dos RH
. SIM (CPFA-Model0362) RH utilizados, horas de voo e preco respetivo L
Voo experimental o~ . Sem limitagdes
SIGOP RH utilizados, tipo de voo e horas de voo
PLUS-MGM RH utilizados
. x Fecho documental da APC 3 Tempo dedicado & execugdo da atividade
Rewsao_documental SIPAV Vencimento dos RH
aenviar para o . 5 PLUS-MGM RH utilizados
cliente D T 0F ola el iRETD Tempo dedicado a execugéo da atividade
do estado das aeronaves SIPAV Vencimento dos RH
Planeamento SIPAV Vencimento dos RH Identlflcagao do:s Hnle) e§ta at'V'.d a}de; VgD
dedicado & execucéo da atividade
Auditorias ao o . SIM (SGQA.MOD.009 /010/011, | RHutilizados nas auditorias/inspe¢des, Tempo de . L . ]
produto Realizagdo (Preparacdo, relatério de Inspecdes da IGFA) realizacdo, ambito das Inspecdes da IGFA Separacdo das auditorias da qualidade; tempo de
execucao e finalizagdo) de PLUS-MGI RH utilizados das Inspecdes e respetivo ambito dedicacdo dos I?H na preparagéo da.aud|~tor|a ena
auditorias ao produto - elaboracéo do relatério (finalizagéo)
SIPAV Vencimento dos RH
Identificacdo dos RH dedicados a esta atividade;
Envio de EMP para calibragdo SIPAV Vencimento dos RH Custo do transporte no envio dos EMP para o
Calibragdo dos ~ — II_(IjEMP]c Terlwpz dei}zajo; e>;ecugao da a_tl\_/(ljdzde
dispositivos de ececdo e distribuicdo de . entificacdo dos edicados a esta atividade;
monitorizagio e EMP vindo de calibracdo SIPAV \GLAUEICEHR Y Tempo dedicado a execucdo da atividade
medic&o Calibracdo de EMP no LEMP METRACK RH utilizados na calibragdo por SA Custo total de calibragdo de um EMP na FA
S . SIG Custo de calibracéo de EMP no exterior Lo
R EEI 2P [ Ry SIM (Faturas de calibracéo externa) Custo de calibracdo de EMP no exterior SEI T EEES
| . " SIG-PM Identificagdo dos testes, RH utilizados
Inspecao e Testes [ Realizagdo de testes finais nos e - . X R
de material de apoio equipamentos de apoio SIM (Ordens de trabalho) Identificacdo dos testes, RH utilizados Tempo dedicado a realizag8o desta tarefa.
SIPAV Vencimento dos RH
Verificacio da conformidade SIM (RAMFA.Mod.022) RH utilizados na ultima verificacdo . . . .
. . 3 Tempo dedicado a execucdo da atividade
- do material em armazém SIPAV Vencimento dos RH
Avaliagao de RH utilizados em inspe¢Oes ao material em
material em stock Inspegdes periddicas do PLUS-MGM abastecimento e Tgmgpo de dedicacéio. Identificacdo se AM foram realizadas a material
material em armazém - em stock
SIPAV Vencimento dos RH
CUSTOS DE PREVENCAO
Fase de testes no RH! utilizados quando ha realizacdo de AM, Acompanhamento de elementos das Direcdes, nem
- ~ PLUS-MGM - . - . . . :
Teste a novos desenvolvimento de agoes tempos de execucdo e validacéo sempre registado. Néo é possivel diferenciar estas
produtos técnicas ndo previstas no SIM (PTI, BSou IT) RH utilizados acoes das outras AM. No registo manual ndo ha
manual de manutengao SIPAV Vencimento dos RH registos do tempo de execugéo.
Desenvolvimento e concecio SIM(SGQA.MOD.033/034) RH utilizados . . . .
- Tempo dedicado a realizagéo desta atividade
Planeamento dos de processos SIPAV Vencimento dos RH P ¢
processos do SGQ [ Elaboragao e aprovacao de SIM (SGQA.MOD.004) RH utilizados . S -
documentagdo no SGQA SIPAV Vencimento dos RH e
Acéo de certificagdo das PLUS-MGM RH utilizados na certificacdo e respetivos tempos Sem limitacdes
Acdes de Manutengdo SIPAV Vencimento dos RH ¢
Planeamento de auditorias SIPAV Vencimento dos RH Identificagdo dos RH e tempo dedicado a atividade

Auditorias da

Realizacdo (Preparacéo,
execucao e relatorio) de
auditorias da Qualidade

qualidade

SIM (SGQA.MOD.009 /010/011,
relatdrio de Inspe¢des da IGFA)

RH utilizados nas auditorias/inspe¢des, Tempo de
realizacdo, ambito das Inspe¢des da IGFA

PLUS-MGI

RH utilizados das Inspecoes e respetivo ambito

SIPAV

Vencimento dos RH

Separagdo das auditorias ao produto; tempo de
dedicacgdo dos RH na preparagdo da auditoria e na
elaboracéo do relatério (finalizagéo)

Avaliacéo dos fornecedores

Sl sem dados relacionados com este indicador.

Identificar os RH dedicados a esta atividade, o
vencimento (SIPAV) e o tempo de dedicacdo.

Verificagdo do
caderno de encargos

Validacdo dos cadernos de
encargos nos Varios niveis

SIM (cadernos de encargos)

RH utilizados

SIPAV

Vencimento dos RH

Tempo dedicado a realizagéo desta atividade

RevisGes da Recursos utilizados na revisdo SIM (Documentos do Dossier de RH utilizados
concegdo e da dos projetos de concegéo e da Projeto ou de Certificagdo) Tempo dedicado a realizagédo desta atividade
producéo produgdo SIPAV Vencimento dos RH

Auditorias da Qualidade

Regulamentagdo Interna da
Manutengao?

SGQA?

NP 1SO 9001:20082

SIM (Registo de controlo de horas
no SGQA, Nota de nomeacao dos
formadores e formandos e
Programas de Curso
DEP.001/004/007/013/015)

RH utilizados

Inspetores Certificagdo?

Material considerado incapaz
apos intervengdo na AM

SIPAV

SIG

Vencimento dos RH

Prego do material

SIGMA-ABAST

Identificagdo do pedido de compra

SIM (Relatério de ocorréncias)

Identificacdo do material® considerado sucata e

Sem limitagdes

Sem limitagdes

identificacdo do custo do material perdido*

! 1dentificagdo dos RH utilizados - NIP, Posto e Nome

2 Formag&o ministrada no ambito do SGQA
3NNA, P/N e N/S

4 O custo do material é identificado no relatério quando a ocorréncia é investigada pela Seguranga em Terra
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Indicador

RH utilizados, tempo de realizacdo da atividade e

Recursos desperdicados na PLUS-MGM iQentificagéo do materialn Identifica_r uma AM como r(_atrabalho, néo é
Retrabalho S SIGMA-ABAST Pedido de compra do material possivel identificar o material de consumo
| | repetico das AM SIG Preco do material utilizado na AM
SIPAV Vencimento dos RH
Recursos utilizados na procura Identificar o RH e este debitar o tempo de procura
de informagdo para a apoio a Sl sem dados relacionados com este indicador. da informac&o. Teria que ter ligagdo com o
deciséo vencimento (SIPAV)
SIM (SGQA.MOD.014, Registo RH responsaveis pela analise, verificacdo e
partilhado de controlo de NC validacéo das N/C ou anomalias (no &mbito do
(DQAA), Relatério de Inspecdes SGQA) e datas de abertura implementago, . . L .
Eeiea nilecss e (IGFA)) verificacio e de fecho da NC/anomalia. Tempo dedicado a realizacdo desta atividade,

: tratamento das N&o Identificacao das anomalias da IGFA no ambito | !dentificagdo do custo relativo ao fecho das N/C
Analise de Conformidade do SGQA, RH responsaveis pela verificagio e (e.g- algum investimento necessario)
falhall\_léo FLLEAREL validagdo das anomalias e datas de abertura,

conformidade implementac3o, e de fecho da anomalia.
SIPAV Vencimento dos RH
Recursos utilizados na SIM (Relatério de Ocorrénciasda | RH Litilizqdos na i_nvestigagég da_ocorréncia (que _ . _ .
investigacao da ocorréncia IGFA) ndo seja um acidente) no &mbito do SGQA Tempo dedicado a realizagdo desta atividade
SIPAV Vencimento dos RH

Impacto na operacéo por
indisponibilidade do material

Sl sem dados rel

acionados com este indicador

Realizar o calculo do custo relacionado com o
esforco adicional devido ao impacto operacional
que esta falha pode proporcionar (e.g. aquisicéo de
outro material e realizacdo de AM extra)

Impacto da ineficiéncia do
processo

Sl sem dados rel

acionados com este indicador

Realizar o custo relativo ao desperdicio medido,
mediante os objetivos de eficiéncia previstos para
0 Processo.

Recursos utilizados em
reinspeccoes e retestes

Reinspeccéo/
reteste

RH utilizados nas AM com CAT-1C (teste

PLUS-MGM -
operacional)
SIPAV Vencimento dos RH
SIM (CPFA-Modelo362) RH utilizados, horas de voo e preco respetivo °
SIGOP RH utilizados, tipo de voo e horas de voo

Identificar uma AM com reinspeccao/reteste

Impacto no desempenho das
pessoas

Impacto na operacionalidade
das aeronaves

Sl sem dados rel

acionados com este indicador

Realizar o célculo do custo relacionado com o
impacto operacional que esta falha pode
proporcionar (e.g. perdas proporcionadas com ma
qualidade dos registos)

Impacto no desempenho das
pessoas

Impacto na operacionalidade
das aeronaves

Sl sem dados rel

acionados com este indicador

Realizar o calculo do custo relacionado com o
impacto operacional que esta falha pode
proporcionar (e.g. perda de informacéo que
obrigue a realizagdo de AM adicionais e perdas
proporcionadas com ma qualidade dos registos)

ultrapassado

Prazo de Vida Util (PVU), Identificacdo do

Material consumivel com PVU

SRR e material® e pedido de compra do material
Preco do material, Pedido de compra,
SIG Identificacdo do material e PVU do material (nem

sempre existe esta informacao neste SI)

Sem limitagdes

Material considerado incapaz
apds intervencdo na AM no
Equipamento de suporte

SIM (Relatério de ocorréncias)

Identificacdo do material® considerado sucata e
identificagdo do custo do material perdido*

Preco do material, Pedido de compra,

Sem limitagdes

Retrabalho em
operagdes de
suporte

Recursos desperdicados na
repeticdo das AM a
equipamentos de apoio

SIe Identificacdo do material®
RH utilizados, tempo de realizacdo da atividade e
SIG-PM S Py e
identificacédo do material® utilizado
SIPAV Vencimento dos RH

Identificar uma AM como retrabalho, ndo é
possivel identificar o material de consumo
utilizado na AM

Inventario a mais face a
necessidade

Impacto de ter inventério a
menos

Sl sem dados rel

acionados com este indicador

Definicéo do valor de inventario adequado a
manutenc&o requerido e determinar o seu excesso
(ineficiéncia) ou sua limitacdo (neste Gltimo caso o
impacto deste)

Acidentes de Danos Materiais e Pessoais.

SIM (Relatério de Ocorréncias e
Base de dados da MAccess - IGFA
para seu controlo)

Identificacdo dos custos relacionados com o
acidente ocorrido (s6 para seguranca em terra),
identificacdo do RH da equipa de investigacao e

material danificado

Custos relacionadas com os RH envolvidos nos

devido a causas de
manutencao

Reclamacdes

trabalho acidentes.
SIGMA-ABAST Identificacdo do pedido de compra
SIG Preco do material
CUSTO DAS FALHAS EXTERNAS
SIGMA-ABAST Pedido de compra . =
A - - — Custos relacionados com as agdes tomadas para
Impacto das ocorréncias SIG Preco do material ou servigo adquirido

SIM (Relatério de Ocorréncias e
Base de dados da MAccess - IGFA
para seu controlo)

Identificacdo do material® danificado

prevenir recorréncia. Custos totais relacionados
com o acidente ocorrido ap6s entrega das
aeronaves a manutencao (exceto material)

Recursos utilizados na
investigacéo da ocorréncia

SIM (Relatério de Ocorréncias e
Base de dados da MAccess - IGFA
para seu controlo)

Identificacdo da equipa de investigagdo

Tempo de dedicacdo a esta atividade

Legenda:

SIPAV Vencimento dos RH
RH utilizados na manutencéo inopinada, tempo
PLUS-MGM de realizagao da atividade e identificagdo do
Retrabalho/ ili ~ material Identificar uma AM inopinada como retrabalho
Correcoes de REEIEEE Uil lzad_os nas acoes ; ; externo, nao é possivel identificar o material de
¢ de manutengéo |n0p|nadas SIGMA-ABAST Pedido de compra do material ! -
suporte - consumo utilizado na AM
SIG Preco do material

SIPAV

Indicadores que requerem reajustamentos nos Sl

Vencimento dos RH

| SI com todos os dados relevantes

S| necessitam de reajustamento

Sl sem capacidade de fornecer dados relevantes

S| com dados repetidos

5 Estimativa do preco da Hora de Voo definida na Nota n°5453 de 24MAR15
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