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SERVICO PUBLICO FEDERAL
DEPARTAMENTO DE AVIACAO CIVIL

PORTARIA DAC N2 150/ STE DE 25 DE FEVEREIRO DE 2005.

Aprova a Indrugdo de Aviagdo Civil do DAC que trata do Treinamento em
Gerenciamento de Recursos de Equipes (Cor porate Resource Management — CRM).

O CHEFE DO SUBDEPARTAMENTO TECNICO-OPERACIONAL - STE DO
DEPARTAMENTO DE AVIACAO CIVIL - DAC, tendo em vista a delegacio de competéncia
estabelecida no Item 8 do Artigo 1° da Portaria DAC N° 311/DGAC, de 25 de fevereiro de 2003,
publicado no Boletim Interno N° 041, de 26 de fevereiro de 2003, do DAC, e com base nos
artigos 2° e 3° Decreto-Le N2 200, de 25 de fevereiro de 1967, resolve:

Art. 12 Sga efetivadaa | AC abaixo discriminada:

IAC 060-1002 A.

Titulo: Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource
Management — CRM).

Art. 22 Edta Portaria entra em vigor 30 (trinta) dias apds a sua publicagdo no Didio
Oficid daUniéo.

Art. 3 Revoga-se a |AC 060-1002 de 18 de julho de 2003 e a respectiva Portaria DAC N°©
905/STE, DE 13 DE JUNHO DE 2003, publicada no Di&io Oficial da Unido de N° 116,51, P.8,
de Junho de 2003.

JORGE LUIZ BRITO VELOZO - CEL AV
Chefe Interino do Subdepartamento Técnico-Operaciond - STE

PUBLICADA NO DIARIO OFICIAL DA UNIAO N° 50, §/1, P 15, DE 15 DE ABRIL DE 2005.
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INTRODUCAO

A presente Indrugdo de Aviagdo Civil — IAC regulamenta o Trenamento em
Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource Management - CRM), utilizando-
se, como referéncia, as normas e recomendacOes sobre Fatores Humanos da Organizacdo de
Aviacéo Civil Internaciond — OACI.

Esa IAC sarve de fundamento para que todos os segmentos do Sistema de
Aviacdo Civil — SAC (tripulantes técnicos e de cabine, despachantes operacionais de voo e de
terra, pessoal de rampa, pessoal de manutencdo, pessoal de check-in/check-out, pessod
adminigtrativo, dta direcdo e outros segmentos) gpliquem a Flosofia de CRM, visando o
aprimoramento da eficiéncia e da eficécia operaciond em beneficio da Seguranca de V6o.
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SIGLASE ABREVIATURAS

AQP — Advanced Qualification Program
CBT - Computer Based Training
CHE

CRM - Cockpit Resource Management
CRM - Crew Resource Management

CRM - Corporate Resource Management
DAC

DECEA

DO/DT

FAA - Federal Aviation Administration

HF — Human Factors

FOQA — Flight Operations Quality Assurance
IAC

IAC

ICAF

ICAQO - International Civil Aviation Organization

ITS- Intelligent Tutorial System
LOFT — Line-Oriented Flight Training

LOSA - Line Operations Safety Audits

MEL — Minimum Equipment List
METAR — Meteorologic Advisor Report

NASA - National Aeronautics & Space Administration

NSCA
NTSB - National Transportation Safety Board
RBHA

RELPER
SERAC
SPOT — Special Purpose Operational Training

STE

Serile Cockpit

PF - Pilot Flying

PNF - Pilot not Flying

PMF - Pilot Monitoring Flight

TEM - Threat and Error Management
VR - Virtual Reality

Vi

IAC 060-1002A
Programa de Qudificaco Avancada
Tranemento Baseedo em Computador
Cetificado de Homologacdo  de
Empresa

Gerenciamento de Recursos de Cabine
Gerenciamento de  Recursos  da
Tripulacéo

Gerenciamento de Recursos de Equipes
Departamento de Aviacéo Civil
Departamento de Controle do Espaco
Aéreo

Divisio de Operagbes e / ou Técnica
Operaciond

Adminigtracéo Federa de Aviacdo

FH - Fatores Humanos

Garantia de Qualidade das OperacOes de
Voo

Instrucdo de Aviacéo Civil

Ingtituto de Aviacgo Civil

Indituto de Ciéncias da Atividade Fisca
da Aeronéutica

OACI - Organizacdo de Aviacdo Civil
I nternacional

Sgema de Ensino Inteligente

Treinamento de V6o Orientado para a
Linha

Auditoria de Seguranca nas OperacOes
de Linha

Lista de Equipamentos Minimos

Reatorio de Informactes
Meteorol 6gicas

Adminigracdo Naciond de Aeronautica
e Espago

Norma de Sistema do Comando da
Aerondutica

Junta Naciond de Seguranca de
Transporte

Regulamento Bradleiro de
Homologacdo Aeronautica

Redatorio de Perigo

Servico Regiond de Aviacéo Civil
Treinamento Operaciond com Propdsito
Especid

Subdepartamento Técnico-Operaciona
Cabine Eqerilizada

Piloto Operando

Piloto ndo Operando

Filoto Monitorando o V6o

Gerenciamento de Ameacas e Erros
Redidade Virtua
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HISTORICO

Nos primordios da aviagdo, os treinamentos operacionais se dirigiam gpenas aos
tripulantes técnicos, preocupando-se, quase que exclusivamente, com 0S aspectos técnicos
relacionados ao seu desempenho individua durante o véo.

Pesquisas com base em investigagbes das causas de acidentes e incidentes aeronauticos,
ocorridos com aeronaves de empresas agreas comercials, mostraram aspectos que tiveram o
elemento humano como fator contribuinte.

Tas condatacOes suscitaram O consenso entre as empresas agreas, industria aerondutica
e governo quanto a necessidade de incrementar Programas de Treinamento em Fatores Humanos,
com o objetivo de melhorar a coordenacéo e o gerenciamento de toda a tripulacdo de voo.

Assm, foi implementado 0 Treinamento em Gerenciamento de Recursos da Cabine
(Cockpit Resource Management - CRM), visando a minimizacdo do erro humano como fator
contribuinte para acidentes e incidentes agronauticos, sendo ministrado, a principio, agpenas a
tripulacdo técnica, como parte integrante do Treinamento de Operacdes de V 6o.

Posteriormente, o termo  Cockpit (Cabine) evoluiu para Crew (Tripulagéo), passando o
Treinamento de Gerenciamento de Recursos da Tripulagdo (Crew Resource Management -
CRM) a buscar uma melhor coordenacdo s tripulantes envolvidos com a operacdo da aeronave
em prol da otimizacéo da Seguranca de V6o.

Atuadmente, apesar de serem utilizadas denominagbes variadas do referido Treinamento
(Gerenciamento de Recursos da Companhia / Equipes - Company / Corporate Resource
Management) por algumas organizagdes, estas ndo s ainda consagradas universamente.

No titulo Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource
Management - CRM), entendendo-se, exclusvamente para os efeitos desta IAC, o termo
Corporate (Equipes) sera utilizado para expressar todas as equipes que compdem uma
organizacdo envolvida na atividade aérea, tais como, mas nd limitado a, tripulantes técnicos e
de cabine, pessod da manutencdo, despachantes operacionais de v6o e de terra, pessod de
rampa, pessoa de check-in/check-out, ata direcéo, pessod adminigtrativo e outros segmentos.

Vil
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1 DISPOSICOES PRELIMINARES
11 FINALIDADE

A presente Ingtrucdo de Aviecdo Civil — IAC tem por findidade baixar instrucOes
complementares as normeas referentes ao desenvolvimento, implantacdo, consolidacéo e avaiagéo do
Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Cor porate Resour ce Management - CRM)
a todas as organizacbes que operamn segundo os Regulamentos Brasileiros de Homologacéo
Aeronauttica- RBHA 91, 121, 135, 141, 142 e 145.

1.2 FUNDAMENTO

Dexdo N° 65144, de 12 de s#ambro de 1989, que inditu 0 Sdama de Aviegdo Gvil do
Comendo da Aeormaica Pataria N° 453(GM-5 de (2 de agodo de 1991, que rdomula o Sdama de
Suraa de V6o, Manud de Fatores Humanos (Human Factors Training Manual) rP. 9683-AN/950 da
Ogaizacto de Avigdo Qvil Intamedod — OACH; Compéndio sore Fatores Humanos rf. 01 ou
Cradar rP. 216-AN/131-1991, Compéndio sore Fatores Humenos . 02 ou Ciradar . 217-AN/132-
1991, Compéndio sore Fatores Humenos . 03 ou Ciradar P 227- AN/136-1991, Compéndio sohre
Fetores Humenos rf. 05 ou Ciradar . 234-AN/142-1992, Compéndio sobre Fatores Humeanos . 06 ou
Cradar rf. 238-AN/143-1992, Compéndo sore Fatores Humenos . 10 ou Ciradar . 247-AN/148-
1993 Compédo sore Faores Humenos P 12 ou Ciradar rf. 253-AN/151-1995, Compéndio sohre
Faoes Humanos rf. 14 ou Crada rf Z77-AN/163-199, todos da Organizacdo de Aviegdo Gl
Inamedord — OACI; e CGrada Comadtiva (AdMisory Circdar) — AC P 12051 C da Admindraczo
Fedard de Aviagbo (Federa Aviation Adminidration—FAA).

1.3 APROVACAO

Aprovada pela Portaria rP. XXX/STE, de XX de fevereiro de 2005.

14 DATA DE EFETIVACAO

30 (trinta) dias apds a data de sua publicaco.

1.5 DISPONIBILIZACAO

D-EA-SR-EN-HM -IA-IF-SA-TD—-IN-PM -AE-SE-TA —
INTERNET

1.6 CORRELACOES

Regulamentos Brasileiros de Homologacéo Aeronautica— RBHA 61, 63, 65, 91, 121, 129,
135, 141, 142 e 145; Anexo 1 15 da Organizacdo de Aviac@o Civil Internaciond — OACI; Anexo 6,
Apéndice 2, Item 15 da Organizagéo de Aviacéo Civil Internaciona — OACI.

1.7 CANCELAMENTO

IAC 060-1002 de 18/06/2003.
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2 DEFINICOES

21 FATORES HUMANOS (FH)

E o conjunto de ciéncias que estudam todos os eementos que contribuem com a
relacdo interativa do homem, em um dado ambiente, com os diversos sstemas que 0 cercam e
gue sfo determinantes na sua din@mica, eficiéncia e eficacia

Trata da otimizagdo do bem estar humano e da performance globa que envolve todas
as etgpas de atividade dos sstemas (projeto, operacd e manutencdo), contribuindo para a
adaptacdo do ambiente de trabaho as caracteridticas, habilidades e limitagbes das pessoas, com
vistas a0 seu desempenho eficiente, eficaz, confortéavel e seguro.

2.2 TREINAMENTO EM GERENCIAMENTO DE RECURSOS DE EQUIPES
(CORPORATE RESOURCE MANAGEMENT - CRM)

E a aplicagio de conceitos de gerenciamento moderno, tanto na cabine de pilotagem
como em outras dividades operativas e adminigtrativas que interferem no véo, visando 0 uso
eficiente e eficaz de todos os recursos disponiveis (humanos, equipamentos e informagdes) que
interagem nesta Situacéo.
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3 CONCEITOSBASICOSDO TREINAMENTO EM CRM

31 Os conceitos de CRM estédo baseados na premissa de que um devado grau de
proficiéncia técnica é essencid para que as operagies agreas sgam seguras, eficientes e eficazes.
O conhecimento de conceitos de CRM nunca compensara a fdta de proficiéncia técnica. Da
mesma forma, uma devada proficiéncia técnica ndo garantira operagBes seguras sem que hga a
coordenagao de toda a equipe.

3.2 A experiéncia tem demonstrado que os conceitos de CRM ndo podem ser absorvidos
num curto espaco de tempo, por mehor que sga a qudidade do Treinamento em CRM,
requerendo um reforgo continuo. Os profissonails envolvidos com a atividade a&rea que
necessitam passar por este Treinamento deverdo participar de suas trés fases: Treinamento dos
Conceitos Iniciais (1% Fase - de conscientizacdo), Prética de CRM (2°. Fase) e Recidagem em
CRM (3% Fase).

3.3 Atudmente, h4 vaios méodos Utels utilizados no Treinamento em CRM, sendo que
dguns si0 de cade universd, cujos fundamentos d&baixo reacionados s  dtamente
recomendados:

331 O Trenamento em CRM deve enfatizar o trabalho de equipe, e ndo a competéncia
técnicaindividua, visando a eficiéncia e a eficicia no desempenho operaciond.

3.3.2 O Treinamento em CRM deve criar oportunidades para que o grupo ponha em prética
e desenvolva os conceitos de lideranca e trabaho de equipe, de acordo com a sua red

funcéo.

34 A inclusio de Stuacbes que envolvam operagdes de roting, no Treinamento em CRM,
tem um forte €feito podtivo nos paticipates, devido aos exercicios di  vivenciados,
contribuindo para a reducéo do estresse em momentos de ata carga de trabaho. A continua
Prédica de CRM permite, também, um desempenho satisfatdrio do grupo durante Stuacles de
emergéncia, quando a pressdo do tempo exige uma resposta rapida.

35 O Treinamento em CRM se define pelas seguintes caracteridticas:
351 Condgste na aplicacdo dos conceitos de Fatores Humanos para a melhoria do
desempenho da equipe.

352 Engloba todo o pessoa envolvido com a atividade aérea.
353 Deve fazer parte de todo tipo de treinamento de véo.

354 Est4 focado nas atitudes e comportamentos das equipes e seus impactos na Seguranca
de Voo.

355 Requer a participacdo de todos. Oferece a oportunidade para que cada individuo e seu
grupo andisem suas proprias atitudes e promovam as mudancas apropriadas, com a
findidade de otimizar sua capacidade de trabaho em equipe e tomada de decisfo.

3551 A correta aplicacdo dos conceitos nas sessdes de Prética de CRM representa um meio
extremamente eficaz para desenvolver e fortalecer as ditudes ditadas pela Filosofia
de CRM.
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3552 O &ito no Trenamento en CRM depende do compromisso por parte da dta
administracdo, dos facilitadores e dos participantes, em suma, de toda a organizacéo
no comprometimento com afilosofia de CRM.
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4 BASESPARA A IMPLANTACAO DO TREINAMENTO EM CRM

Programas de pesquisas e a experiéncia operaciond, advindos de linhas aérees e
organizacOes aeronauticas ao redor do mundo, sugerem que os maiores beneficios no Treinamento em
CRM podem ser dcancados a partir daimplementacéo dos procedimentos abaixo indicados:

4.1 CONHECIMENTO DO CONTEXTO ORGANIZACIONAL ANTES DA
IMPLANTACAQO DO TREINAMENTO EM CRM

E importante saber como os conceitos de CRM sio compreendidos e praticados antes
de se programar o treinamento especifico, através do levantamento periddico do diagndgtico de
cultura organizacional. Este devera abranger, a priori, uma pesquisa voltada para as pessoas
envolvidas com a aividade aérea, no que diz repeito a0 gerenciamento, treinamento, reportes de
acidentes e incidentes, padrfes de procedimentos operacionais e de manutencdo, observacies em
voo, escalas, controles de manutencdo, reportes de fahas e erros e outros procedimentos. Todos
edes itens fornecem informagbes essenciais para o plangamento, aplicagdo e manutencdo do
Programa de CRM.

4.2 COMPROMISSO DA ALTA DIRECAO

A Flosxofia de CRM é muito mehor incorporada a cultura organizacional quando o
excado condituido pela adta direcdo (presidéncia, diretorias e geréncias) eta em consonancia
com os conceitos de CRM e fornega 0s recursos necessarios paraaimplantacdo do Treinamento.

Dentre os conceitos de CRM, um dos mais importantes € 0 da comunicacéo, aravés
do qud todos os niveis de gerenciamento, de forma interativa e sinérgica, se comprometem com
a cultura de seguranca. A presenca de todos os conceitos de CRM nos diversos manuas da
organizacdo, fornecendo aos grupos orientacbes de procedimentos e politicas necessarias,
contribui para que hgja uma aceitacéo técita da Filosofia de CRM e a sua subsequente prética em
todos os nivels da organizacdo.

4.3 “CUSTOMIZACAQ” DO TREINAMENTO EM CRM

A organizacdo deverd adaptar o Treinamento em CRM, de modo que este reflita as
suas necessdades e a cultura da mesma. Devem ser consderadas particularidades que possam
influir na atividade aérea, tais como: tipos de operacdo, procedimentos adminidrativos e de
manutencéo, fusio de empresas, aquisicao de aeronaves informatizadas, operagOes internacionals
com cruzamento de fusos, jornadas noturnas, trabaho em turnos, cancdamento de linhas, entre
outras.

4.4 DEFINICAO DA ESTRUTURA DO PROGRAMA DO TREINAMENTO EM CRM
E DO SEU PLANO DE IMPLANTACAO

E fudametd qe a ogaizzgo ofing de atemép, um pao de impaiaggo do
Tranemato an CRM paa todos os ssgmanios edabdecendo prazos fomes de implementag@o, pessod
envavido, sHedo e cgpaaitaczo dosfadlitadores entre autras agpactos

E neesstio que os fadlitoores checedores  indrutores Spavisres, garentes e damais
cagosde dhdfiareforoam os conoatos de CRM, visando amdhor gdlicacdo detes naprdicagudtidiana
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4.5 COMUNICACAO DA NATUREZA E DA ESTRUTURA DO PROGRAMA DE
CRM ANTES DE SEU INICIO

O departamento de indrucdo da organizecdo devera divulgar, aravés do envio de
catas ou circulares, para 0 pessod envolvido com a atividade aérea, informacbes sobre a
proposta do CRM e como sera desenvolvido o treinamento inicid. Esta medida guda a esclarecer
0 objetivo do Trenamento em CRM e o0s aspectos de sua implantagdo. Vae comunicar e
ressdtar a importancia do Treinamento em CRM para a Seguranca de V60 a todos 0s grupos que
irdo participar do Treinamento.

4.6 IMPLANTACAO DE PROCEDIMENTOS E CONTROLE DE QUALIDADE

A organizacdo devera indituir um controle de qudidade para os Treinamentos em
CRM minigtrados, através do acompanhamento e levantamento periddico de suas demandas, para
gue estes possam suprir as necessidades atuais da mesma.
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5

COMPONENTESDO TREINAMENTO EM CRM

O Trenamento em CRM consse de 3 (trés) fases Trenamento dos Conceitos

Iniciais (12 Fase), Préaica em CRM (22 Fase) e Reciclagem em CRM (32 Fase). Os topicos
abaixo gpresentados em cada fase do Programa de CRM foram identificados como componentes
minimos para um bom Trenamento em CRM, embora ndo representem uma sequéncia fixa e
nem téo pouco se esgotem. O ideal é que cada componente sgja renovado continuamente, a partir
das necessidades do grupo.

5.1

511

5.1.2

513

5.14

5.15

52

521

12 FASE: TREINAMENTO DOS CONCEITOS INICIAIS

Congge tipicamente da apresentacdo de conceitos fundamentais em sda de aula nos
assuntos relacionados & comunicagdo, relagces interpessoais, coordenacdo da equipe,
digtribuicdo da carga de trabaho, proficiéncia técnica, estudo de acidentes/incidentes
(relatérios, filmes etc.), lideranga, tomada de decisdo, dentre outros. Nesta fase, do
Treinamento dos Conceitos Iniciais em CRM, 0s conceltos sdo desenvolvidos, definidos e
relacionados & seguranca da atividade aérea.

Pode sar apresentado em uma combinacd de métodos conceituais e praticos de
treinamento, tais como: aulas expositivas, gpresentacies audiovisuas, debates, exercicios
smulados e aguns exemplos modrados em fita de video (cenérios), tanto de
comportamentos adequados como inapropriados.

O inicio do Treinamento dos Conceitos Iniciais depende da implantacdo de um programa
gue aborde as técnicas de CRM, de forma a influenciar o desempenho das equipes. Para
s mais eficiente e eficaz, 0 Programa de CRM deve definir os conceitos envolvidos e os
relacionar a assuntos quotidianos especificos.

E importante reconhecer que a instrucdo em sda de aula, por s O, ndo atera atitudes
bésicas que o pessoa envolvido com a dividade aérea vem gpresentando ao longo do
tempo. O Treinamento dos Conceitos Iniciais deve ser consderado como o primeiro
passo necessario para o desempenho eficiente e eficaz das equipes.

E recomendével que o Treinamento dos Conceitos Iniciais sga redlizado para cada
segmento  envolvido com a atividade aérea (tripulantes técnicos e de cabine,
despachantes operacionais de vbo e de tera, pessod de rampa, pessod de
manutencdo, pessoal de check-in/check-out, pessod adminigrativo, ata diregédo e
outros segmentos), separadamente, de modo a posshilitar a exposicéo, debates e
vivéncias de stuagdes que Ihe sgam especificas.

22 FASE: PRATICA EM CRM

A Fase Prédtica em CRM podera ser redizada em sda de aula, em voos de linha, em
smulador de vbo (Line Oriented Flight Training — LOFT) ou outros tipos de
smuladores, devendo ocorrer em periodo ndo superior a 3 (trés) meses gpos a 12
Fase de Treinamento dos Conceitos Inicias e tantas vezes quanto necessaria,
servindo como reforco & mesma. Caso a organizagdo Uultrapasse este periodo, devera
considerar o Item 10.13 desta IAC, enviando comunicacdo por escrito a0 Orgéo
Fiscalizador 30 (trinta) dias antes do fim do prazo previsto, 0 que poderd, depois de
analisado, ser concedido ou néo.
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5.2.2

523

5.24

525

5.3

E recomendavedl que a Prdica en CRM sga extendva a todos 0s segmentos
envolvidos com a dividade aérea, em conjunto, podendo ser redizada em sda de
aula, onde as equipes poderéo redizar exercicios (dinamicas de grupo, dramatizacOes,
smulagbes de papéis e outras técnicas), com ou sem a utilizacdo de \Video, onde sdo
desenvolvidas edratégias para lidar com Stuagbes de rotina e de emergéncia,
possibilitando, assim, uma andise a posteriori dos comportamentos evidenciados
durante o Treinamento.

A Fase Prédica em CRM redizada em outros tipos de smuladores (CBT-Computer
Based Training, ITSInteligent Tutorial System, VR-Virtual Reality e outros) podera
ser extensgva a todos os segmentos envolvidos com a aividade aérea que lhes sgam
pertinentes.

A Fase Prédtica em CRM redizada em voo de linha sera extensiva as empresas regidas
pelos Regulamentos Brasileiros de Homologagdo Aeronautica - RBHA 91, 121 e 135.
Neste caso, o(s) facilitador(es) dever&@) acompanhar os vbos e trabadhar as
Stuagdes transcorridas durante os mesmos, enfatizando os conceitos de CRM.

As empresss regidas pelo Regulamento Brasileiro de Homologagdo Aeronadtica -
RBHA 121, além das possibilidades de treinamentos praticos anteriormente
citados, deverdo redizar também a préica em smulador de véo (Line Oriented
Flight Training — LOFT).

3 FASE: RECICLAGEM EM CRM.

E impossivdl esperar que um programa de treinamento de um (1) ou dois (2) dias

dtere de imediato anos de hébitos pouco adequados. Para ter-se 0 maximo de proveto, os
conceitos de CRM devem ser incorporados em cada fase do Treinamento em CRM e também nas
operacOes didrias.

531

5.3.2

5.3.3

5.4

Deve trandformar-se numa parte inseparavel da cultura da organizacéo.
Deve ocorrer acadadois (2) anos.

E necessio que sga redlizada para todos os segmentos envolvidos com a atividade
aérea (tripulantes técnicos e de cabine, despachantes operacionais de véo e de terra,
pessoal de rampa, pessod de manutencdo, pessoal de check-in/check-out, pessoa
adminigrativo, dta direcdo e outros segmentos), em conjunto, visando reforcar 0s
conceitos de CRM e de Fatores Humanos, uma vez que o Treinamento em CRM
funciona melhor no contexto da organizacdo como um todo.

CONTROLE SOBRE O TREINAMENTO EM CRM

Cada organizacdo devera manter o controle do pessod envolvido com a atividade

aérea quanto a periodicidade de sua participacdo em todas as fases do Treinamento em CRM:
Treinamento dos Conceitos Iniciais, Prética de CRM e Recicdlagem em CRM.
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6 ELEMENTOS CURRICULARESMINIMOS

Os dementos curriculares abaixo listados estéo de acordo com as normas vigentes da
Organizacdo de Aviacdo Civil Internaciond — OACI, dever&o ser abordados em todas as fases e
gprofundados, no minimo, segundo a bibliografia sugerida ao fina desta IAC.

6.1 PROCESSOS DE COMUNICACAO E TOMADA DE DECISAO

Ede topico incui tanto influncias externas como internas em  comunicagdes
interpessoais. Os fatores externos englobam barreiras na comunicacdo, tails como a posicao
hierérquica, a idade, 0 sexo e a cultura organizaciond, entre outros temas. Entre os fatores internos,
pode-se destacar as habilidades para a escuta ativa e a tomada de decisdo, bem como para aresolucéo
de conflitos, a assertividade e a defesa da propria opinido. Os tdpicos mais especificos deste modulo

abrangem:
6.1.1 BRIEFINGS

Técnica centrada na abordagem tanto de temas operacionais padronizados como
interpessoais, no inicio de cada jornada de trabaho ou tarefa, visando enfatizar
procedimentos, antecipar contingéncias e estabelecer comunicagbes abertas e
multilaterais.

6.1.2 QUESTIONAMENTO/ASSERTIVIDADE

Técnica que se reflete nos beneficios do questionamento adequado, diado a um
posicionamento firme e preciso em prol da seguranca do voo, mesmo que este
envolva opinides técnicas conflitantes.

6.1.3 USO DA CRITICA/DEBRIEFINGS

Mostrar o valor da revisdo, do feedback, da critica e da autocritica das decisdes e
ac0es que se focdizam no processo e nas pessoas envolvidas. Uma das mehores
técnicas para reforgar préticas operacionais € o debriefing das atividades, comparando
procedimentos apropriados e inapropriados, como forma de fixar os primeiros e
aprimorar a seguranca das operacbes em futuras ocorréncias (destacando-se 0s
acontecimentos ocorridos).

6.1.4 RESOLUCAO DE CONFLITO

Uso das técnicas de resolucdo de conflitos de opini&o em relacdo a diversos aspectos
operativos, mantendo uma comunicacéo aberta, efetiva e eficaz.

6.1.5 BUSCA DE INFORMACAO E TOMADA DE DECISAO

Abordar técnicas de como buscar, trandferir e avdiar informagbes. Ha varios
beneficios em fornecer ao pessod envolvido na atividade aérea modelos operacionais
do processo de decisdn. Os grupos envolvidos podem consultar estes modelos para
fazer a mehor escolha em Stuagbes quando a informacéo é incompleta, confusa ou
contraditoria.
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6.2 FORMACAO E MANUTENCAO DA EQUIPE

Egte tdpico inclui relacionamentos e préticas interpessoais. Consderam-se como
conceitos chaves que devam ser enfatizados no CRM, de forma a serem de utilidade a todo o
pessod envolvido nas aividades aéreas. lideranca, cooperacéo e comprometimento com a tarefa;
relacionamento interpessod e clima do grupo; gerenciamento de carga de trabalho e consciéncia
Stuaciond. O curriculo devera incluir também o saber lidar com diversas persondidades e
edtilos operacionais. Alguns tdpicos a serem abordados incluem:

6.2.1 LIDERANCA, COOPERACAO E COMPROMETIMENTO COM A TAREFA

Demondgrar 0s beneficios da prética da lideranca com atividades de cooperacéo,
mantendo um equilibrio apropriado entre respeito, autoridade e préicas de
assertividade. Permanecer centrado nos objetivos de operagbes seguras, eficientes e
eficazes.

6.2.2 RELACIONAMENTO INTERPESSOAL E CLIMA DO GRUPO

Demongrar a importancia de perceber outros estilos operacionais e tipos de
persondidades. Enfatizar o clima amigével, raxante e de gpoio, dém de um enfoque
orientado para a tarefa durante a jornada de trabalho, sendo importante o
reconhecimento de dntomas de fadiga e de edresse, visando o adequado
direcionamento das ages.

6.2.3 GERENCIAMENTO DA CARGA DE TRABALHO E CONSCIENCIA
SITUACIONAL

Enfaizar a importancia de se manter 0 derta no seu ambiente operaciond e de
antecipar contingéncias. Abordar técnicas praticas que resultem em niveis mas
elevados da consciéncia Stuaciond. As seguintes praticas operacionais podem ser
incluides

a) Preparacéo/Plangamento/Vigilancia - Os assuntos incluem méodos para mehorar o
monitoramento e a redizacdo das tarefas necessarias, buscando e encontrando novas
informacdes, bem como anteci pando as atividades requeridas.

b) Didribuicdo de Carga de Trabaho - Trata-se da distribuicéo apropriada das tarefas
entre 0s grupos envolvidos, evitando sobrecargas. Prioriza tarefas durante periodos de
elevada carga de trabaho, impedindo que fatores ndo essenciais causem distragOes e
perda da atencdo durante a redizacdo de tarefas criticas.

6.3 FATORES INDIVIDUAIS, ESTRESSE E SEUS EFEITOS NO DESEMPENHO

O enfogue sobre s fatores individuais concentra-se na descricdo e demonstracéo das
caacteridicas individuais que podem influenciar no desempenho do pessod envolvido na
aividade afrea. Pesquisas mogstram que muitos grupos ndo se encontram familiarizados com os
efeitos regativos do estresse e da fadiga no desempenho de suas atividades. O treinamento nesta
aea incdui uma revisito da evidéncia ciettifica da fadiga e seus efetos no desempenho
individud.

10
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Devem ser incluidos, também, efeitos especificos da fadiga e do estresse em Stuagoes
de emergéncia As consequéncias dos problemas pessoas e interpessoails, bem como a
importancia de comunicagbes interpessoais claras sob circunsténcias esiressantes, devem  ser
englobados. O Treinamento deve condderar, ainda, a familiarizacdo com véarias técnicas de
como <e lidar com os fatores causadores de estresse.

6.4 AUTOMACAO

Condgste de dstemas e méodos (mecanicos, eerdnicos, digitais ec) nos quas
muitos dos processos de producdo sdo automatamente desenvolvidos ou controlados por
méquinas ou artefatos, com a devida autorizaggo do ser humano. E uma classe de recursos entre
0S muitos disponivels para 0 ser humano operar ou gerenciar, visando, primordiamente,
melhorar e controlar a efetividade, o conforto e a seguranca no desempenho da atividade aéres,
diminuindo os seus riscos. Sua diferenca do termo Automatismo € que este se refere ao
comportamento que ndo depende da vontade humana. Um exemplo deste tipo de comportamento
pode ser observado nas agOes necessarias a um procedimento de emergéncia que o piloto executa
de forma automética depois de ter Sido, exaustivamente, treinado.

Com o rgpido avanco tecnolégico da indUdtria aeronautica e 0 conseqliente advento
da automagcdo nas aeronaves, houve uma mudanca na natureza da tarefa do aeronavegante,
principdmente do piloto, que passou a s mais de monitoramento e menos de execugdo,
requerendo uma adaptacdo a este novo paradigma. Tal adaptacdo deve anteceder a operacdo
propriamente dita, iniciando-se no préprio Treinamento em CRM, a patir da otimizacdo da
capacidade de avdiacdo e antecipacdo dos procedimentos e disfuncionamentos, bem como de
abstracéo e atencdo distribuida.

Assm sendo, a automacdo ndo velo suprimir ou diminuir a faha humana, mudando
gpenas a Sua natureza, de mecanica para cognitiva. Se, por um lado, os comandos autdbmatos
exigem 0 aumento dos nivels de consciéncia Stuaciond, derta Stuacionad e assertividade com
rdlacdo a0 gerenciamento e acompanhamento da operacdo, por outro lado, pode provocar
monotonia e excesso de confianca no sstema. A monotonia pode gerar tédio e reduzir o nivel de
derta stuaciona e outros tipos de fahas. Ja nos casos de pico de demanda operaciona, pode
ocorrer sobrecarga menta de trabaho, levando o operador a fixar a atencdo em um ou poucos
esimulos, dentre 0os muitos que se gpresentam, e, por vezes, oferecer respostas insuficientes ou
inadequadas em situagdes ou problemas diversos.

Dai, a necessdade premente de se incluir no curriculo do Treinamento em CRM
assuntos dedicados a automacdo das aeronaves e como edta influencia no desempenho das
atividades.

6.5 CONCEITO DO ERRO

Erro é um desvio involunta&io por pate do individuo, tripulacdo ou quaquer
segmento da organizacdo, de uma acdo pretendida. Por ser limitada, a performance humana néo
pode evitar dguns erros. Erros devem ser esperados, por isso existem ferramentas para evita-los,
conté-los e minimiz&los nas suas consequéncias, tais como: treinamento, gerenciamento de
informacbes (Relatorios de Perigo — RELPER, Flight Operation Quality Assurance — FOQA,
Recomendacdes de Seguranca de V6o - RSV), dentre outras. Faz-se miger diferenciar erro e
violagdo. A violagdo é o descumprimento intenciona de normas e procedimentos.

Em termos de aplicabilidade, o conceito de erro pode ser abordado sob diferentes
enfoques, cabendo a organizacdo, através do diagndéstico de cultura organizaciona, andisar qud
0 que melhor se adeqiia a suaredidade. S0 estes os enfoques de erro, a seguir relacionados:

11
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6.5.1 PRIMEIRA GERACAO:

-Seguranca como resultado da performance da equipe, exigindo “individuos com atitudes certas
e individuos com ditudes erradas’.

-Enfase na.comunicagzo e lideranca.

-Erro como consequiéncia das deficiéncias no estilo de gerenciamento do piloto.

6.5.2 SEGUNDA GERACAO:

-Enfoca atripuag@o como um todo (técnica e de cabine).
-Conceito de cadeia de eventos/ corrente de erros.

6.5.3 TERCEIRA GERACAO:

- Extensivo atodos os grupos envolvidos na atividade aérea.

-Glass Cockpit como ambiente complexo e dinémico.

-Enfase na dimensio cognitiva e n&o em habilidades pessoais de gerenciamento (skills).
-Importancia de se desenvolver model os mentais compartilhados.

-Todo o sstema deve adotar medidas pro-ativas, e ndo retroativas.

6.54 QUARTA GERACAO:

-O ero passa a s resultado de uma dindmica de toda organizacdo e ndo mais do piloto.
(Modelo Reason, 1990 €1997).
-Erro como consequiéncia, e ndo como causa, ndo residindo em uma sb pessoa, mas Sm em toda

organizagao.
6.5.5 QUINTA GERACAO:

-Errare humanun est

-CRM como uma contra-medida ao erro.

-Erros devem ser evitados, detectados e mitigados.
- Palitica néo-punitiva

6.5.6 SEXTA GERACAO:

-LOSA (observacd das ameacas em vOo red) como ferramenta de reconhecimento de
vulnerabilidade do sstema

-Threat and Error Management (TEM) como consequéncia do LOSA.

-Mantém a idéa de gerenciamento do erro e acrescenta um outro contelido que diz respeito ao
reconhecimento do risco ou da ameaga, pois quando uma ameaca esperada ou ndo esperada €
detectada, a tripulacBo pode gerenciar 0 curso das agdes a serem tomadas para reduzir a
possibilidade de erro e redlizar um voo seguro.
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7 AVALIACAO E VALIDACAO DOSPROGRAMAS DE CRM
7.1 Para 0 sucesso do Treinamento em CRM, cada organizacdo devera desenvolver uma

sgematica continua de avdiacdo e vaidacdo dos seus programas, de modo a verificar se os
objetivos propostos estdo sendo acancados. Esta sstemética devera incluir a observacdo do
processo de Treinamento pelos proprios facilitadores e participantes, aravés de pesquisa durante
e gpos a suarealizacao.

7.2 A avdiacdo do Treinamento em CRM congta de duas etapas. a avaliacdo do curriculo
e a avdiacdo da indrucdo. A avdiacdo do curriculo do Treinamento em CRM envolve a
verificacdo da pertinéncia das técnicas e contelidos utilizados, a avaiacdo da ingtrucdo envolve a
verificagdo da qudificacdo dos facilitedores. Ambas as avdiagbes visam a mehoria dos
Treinamentos ministrados e devemn ser congtantes e padroni zadas.

7.3 A vdidacdo do Treinamento em CRM objetiva verificar 0 seu impacto na evolugéo do
indice de Seguranca de V6o e da cultura organizaciona. Este aspecto podera ser verificado, com
vigas a0 levantamento e a andise das ocorréncias que possam afetar a Seguranca de Voo,
aravés de pesquisas e ingrumentos &fins para avadiagdo de tal impacto junto aos grupos que
redizalam o0 Treinamento, tas como: pesquisas de diagndstico da cultura organizaciond,
pexquisass de ganhos em nivels de produtividede, Rdatorios de Perigo (RELPER),
RecomendagBes de Seguranca de V6o (RSV), relatos de experiéncias operacionais, questionarios
e observagtes no ambiente de traba ho, entre outros.

74 Cabe a organizacd0 determinar quem S80 as pessoas responsavels pela avaiacdo e

vdidacdo do Trenamento em CRM, preferencidmente facilitadores, consderando que estes
deverdo estar habilitados para verificar se 0 programa esta atendendo aos objetivos propostos.

13
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8 CAPACITACAO DOSFACILITADORES
8.1 O sucesso e a credibilidade de todo o Programa de Treinamento em CRM requer que

todos os facilitadores envolvidos no desenvolvimento, implantacdo, consolidacdo e avdiacdo do
mesmo, gpresentem comportamento compativel com a Filosofia de CRM.

8.2 Todos os facilitadores deveréo passar por um Programa de Capacitacdo envolvendo a
filosofia, as técnicas e as habilidades do CRM, bem como técnicas de trabdho em grupo e
resolugéo de conflitos.

8.3 Este Programa de Capacitacdo tem por objetivo padronizar 0S ensnamentos que Seréo
passados a0 grupo de pessoas envolvidas na atividade aérea da organizacéo.

84 O Programa de Capacitacdo de Facilitadores deve congtar de, no minimo, 3 (trés)
observagbes de Treinamentos em CRM ministrados por outro facilitedor, dém de 3 (trés)
ingtrucdes de Treinamentos de CRM, devendo ser supervisionado por facilitadores ja habilitados.

8.5 ApGs 0 Programa de Capacitacdo de Facilitadores, devera ser emitido um parecer
sobre 0 desempenho do facilitador, aravés de uma ficha de avaiacdo eaborada especificamente
para ese fim, bem como um cetificado que comprove a sua habilitacdo em ministrar o
Treinamento em CRM.

8.6 Recomendarse que as organizagbes minisrem o Trenamento de Técnicas de
Exposicao Ord para os seus facilitadores, de acordo com as suas possibilidades.

8.7 Cada organizagdo deverd manter o controle dos facilitadores quanto a periodicidade
de sua atuacdo como ingrutor.

8.8 Caso o fadilitedor fique mais de 1 (um) ano sem ministrar 0 Treinamento em CRM, o
mesmo devera passar por um Treinamento de Reciclagem especifico, composto de no minimo, 1
(uma) obsaervacdo e de 1 (uma) instrucdo de Treinamento en CRM, devendo ser supervisonado
por facilitadores j& habilitados.

8.9 Faz-se necessario que as equipes de facilitadores contem com o gpoio de profissonals
da &ea de ciéncias humanas com formagdo e experiéncia em mango de técnicas de grupo. Tas
profissonais atuardo na capacitacdo, orientacdo e acompanhamento periddico do trabaho dos
facilitadores, dém de dar suporte na conducdo de grupos que apresentarem necessidades
especificas.

8.10 O Orgdo Fiscalizador podera disponibilizar, através do Ingtituto de Aviaggo Civil, o

Programa de Capacitacdo de Facilitadores, como auxilio a0 cumprimento desta IAC, em
atendimento as necessidades ora surgidas.
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9.1

911

b)

d)

o))

PROPOSTA PARA EXECUCAO DO PROGRAMA E DO MANUAL
DE TREINAMENTO EM CRM

PROGRAMA E MANUAL

RECEBIMENTO,  ANALISE, ACEITACAO E INSPECAO DE
ACOMPANHAMENTO

O Orgdo Fiscalizador ¢ responsivel pela orientagio e fiscalizago do Treinamento em
CRM nas organizecOes, efetuando a andise e a aceitacdo dos seus Programes e
Manuais, bem como a ingpecéo de acompanhamento, com a preocupacdo constante
de reunir informagbes audizadas, incluindo dados cadadtrais, frota, registro de
acidentes e incidentes aeronauticos, e outros dados considerados relevantes, que
possam subgidia-1o neste trabalho.

O Programa e o Manud de Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes
(Corporate Resource Management — CRM) deveréo ser recebidos, anaisados, aceitos
e acompanhados, na prética, na organizacd, pedo Orgd Fiscalizador, em
cumprimento a0 previso no Capitulo 10 (Fiscdizecdo e Acompanhamento do
Programa de CRM), mantendo o controle sobre os mesmos.

Deverdo ser observadas e registrades, pelo Orgéo Fiscalizador, as ndo-conformidades
verificadas durante a andise do Programa e do Manud de Treinamento em
Gerenciamento de Recursos de Equipes (Cor porate Resource Management — CRM).

No caso de existirem ndo-conformidades no Programa e no Manua de Treinamento
em CRM, a organizacdo devera ser comunicada a este respeito.

No caso da organizecéo ter sdo comunicada a respeito das ndo-conformidades
exigentes no Prograna e no Manud de Treinamento em CRM, a mesma devera
seguir o prazo previso no Item 1012 do Capitulo 10 (Fiscdizagdo e
Acompanhamento do Programa de CRM) desta IAC para o cumprimento dos gustes
indicados.

AplGs a andie e a acetacd do Programa e do Manuad de Treinamento em
Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource Management — CRM),
o Orgio Fiscdizador devera expedir uma Notificaggo de Conformidade a

organizacao.

No caso da inspegdo de acompanhamento do Treinamento de CRM na organizacao,
esta devera ser informada, com a antecedéncia de 10 (dez) dias, de modo que possa
colocar a disposicdo profissonals preparados para prestar as informagdes necessirias
a0 seu bom andamento.

A audizacdo do Programa e do Manud de Treinamento em Gerenciamento de
Recursos de Equipes (Corporate Resource Management — CRM) devera ser entregue,
anuamente, ao OrgZo Fiscalizador, para andlise e aceitacio.
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h)

9.1.2

b)

9.1.3

914

9.15

9.16

Caso a organizacéo nao tenha condigdes de confeccionar 0 seu Programa e Manual de
CRM, bem como pbr em vigéncia o seu préprio CRM, conforme estabelecido nos
Itens 9.2 e 9.3, podera contratar servicos de terceiros, devidamente credenciados junto
a0 Subdepartamento Técnico-Operacional - STE, do Departamento de Aviacéo Civil
— DAC, obedecidos sempre os preceitos desta IAC, anexando uma copia autenticada
de seu contrato social e o contrato entre as partes, para andise e aceitacao.

RESPONSABILIDADE

E de responsabilidade da dta administragio apoiar 0 Setor de Treinamento ou
Instrucdo da organizacd no sentido de providenciar os meios para a eaboracéo,
implementacdo, coordenacéo e supervisdo do Programa e do Manua de Treinamento
em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource Management —
CRM), proporcionando um ambiente favoravel para a adogdo das medidas
necessarias.

E de responsabilidade do Setor de Treinamento ou Insrugdo da organizagio a
elaboracdo, implementacdo, coordenacéo e supervisio do Programa e do Manua de
Trenamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource
Management — CRM).

E de responsabilidade da dta administracio das organizagbes aéreas 0 cumprimento
da Secdo Il da Regulamentagdo Profissonal do Aeronauta (Lel 7183 de 05.04.84)
guanto a0 periodo minimo de folga previsto para descanso, no sentido de evitar que
seus fadllitadores tenham smultaneidade ou sequenciamento de tarefas enquanto
estiverem exercendo a funco, visando garantir o desempenho adequado dos mesmos.

O Treinamento em CRM devera se condtituir como parte integrante do Programa de
Treinamento da organizacdo, apos a andise, a aceitacdo do Programa e do Manud de
CRM, e a consegliente emissdo de Notificacdo de Conformidade a organizacéo, pelo
Orgéo Fiscalizador.

Recomenda-se que cada organizagdo, tanto de aviacdo regular como ndo regular,
capacite seus facilitadores em Trenamento em CRM, atendendo a caracterigticas
culturais e operativas proprias, sem fugir ao previsto no Capitulo 8 desta lAC.

Recomenda-se que sga condituido um grupo de tarefas de CRM, que ficard sob
coordenacéo do Setor de Treinamento ou Instrucéo da organizacdo, objetivando criar
Seus proprios critérios e metodologia de trabalho na &rea.

O Indituto de Aviacdo Civil — IAC devera incluir nos programas dos cCursos
referentes & formacdo de tripulantes técnicos e de cabine, despachantes operacionals
de v6o e de terra, pessoa de rampa, pessoad de manutencdo, pessoa de check-
in/check-out, pessod adminidrativo, dta direcdo e outros segmentos envolvidos na
atividede aérea (avido e helicdptero), contelidos programéticos inerentes a &rea de
Fatores Humanos, em especid topicos relacionados a Filosofia de CRM.
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9.1.7

9.2

Cabera a0 Indituto de Ciéncias da Atividade Fisica da Aeronautica - ICAF, dentro do
Objetivo Seis (6) do Projeto BRA-01/801 do Programa de Cooperacdo Teécnica da
Organizacéo Internacional de Aviagdo Civil - OACI com o Governo Braslero,
fornecer orientagbes, subsidios técnicos e cientificos as organizagbes para 0
desenvolvimento, implantacéo, consolidaco e avaliacéo dos Treinamentos em CRM.

PROGRAMA

A Andise do Programa do Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes

(Corporate Resource Management — CRM) condste em uma das principais atribuigdes na
ingoecdo de acompanhamento do Treinamento em CRM, exigindo que sgam verificados os
aspectos abaixo relacionados, com base nestalAC:

921

a)

b)

OBRIGATORIEDADE E VIGENCIA

Todas as organizaches regidas pelos Regulamentos Brasleiros de Homologacéo
Aerondutica - RBHA 91, 121, 135, 141,142 e 145 deverdo elaborar o seu Programa
de Treinamento em CRM de acordo com o tipo de operacdo envolvida.

Cada organizacéo devera pdr em vigéncia, a patir da data da efetivacéo desta IAC,
apos andlise e aceitacio pelo Orgéo Fiscdizador, 0 seu Programa, para todo o pessod
envolvido na atvidade aérea (tripulantes técnicos e de cabine, despachantes
operacionais de voo e de terra, pessod de rampa, pessoal de manutencdo, pessoa de
check-in/check-out, pessod adminidrativo, dta direcdo e outros segmentos), de
acordo com seus proprios critérios e posshilidades, dentro dos seguintes prazos. 1
(um) ano para os operadores aéreos regidos pelo RBHA 121 e RBHA 135 (grupo l1),
e 2 (dois) anos para as organizacOes regidas peo RBHA 91 e RBHA 135 (grupos| e
1), RBHA 141, RBHA 142 e RBHA 145.

Apbs a implementacéo inicid do Programa de CRM no prazo previsto no Item 9.2.1,
letra“b”, acima, 0 mesmo devera ser atudizado anuamente.

As solicitagbes de prorrogagéo dos prazos aqui estabelecidos deverdo ser enviadas ao
Org#o Fiscaizador 30 (trinta) dias antes do fim dos mesmos.

No caso de ter havido solicitagdo de prorrogagcéo dos prazos, conforme o Item 9.2.1,
letra “d”, acima, a organizacdo deverd aguardar sua andise e resposta quanto a sua
CONCESSA0 OU N&o.

Caso a organizacdo ndo tenha condigdes de eaborar 0 seu préprio Programa de CRM,
podera contratar servicos de terceiros, devidamente credenciados junto ao
Subdepartamento  Técnico-Operacional - STE, do Departamento de Aviacdo Civil —
DAC.
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922

9.2.3

b)

d)

9.24

OBJETIVO

O Programa do Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes Corporate
Resource Management — CRM) estabelece 0 plangamento para todo o pessod
envolvido na atvidade aérea (tripulantes técnicos e de cabine, despachantes
operacionais de vOo e de terra, pessod de rampa, pessoal de manutencdo, pessoa de
check-in/check-out, pessod adminidrativo, dta diregdo e outros segmentos) da
respectiva organi zacao.

CULTURA E CLIMA ORGANIZACIONAL

O Programa do Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate
Resource Management — CRM) devera adequar-se ao objetivo do tipo de operagéo de
cada organizagdo, evitando-se, a0 maximo, a copia da redacdo desta IAC, que
deverd ser utilizada, apenas, como material de referéncia @ra a confeccdo do
referido Programa. Cada organizacdo poderd fazer as adaptacOes de acordo com
suas especificidades e os resultados das pesquisas de diagndstico de cultura
organizaciond, pesquisas de ganhos em nivels de produtividade, Relatorios de Perigo
- RELPER, Recomendagdes de Seguranca de V6o - RSV, pesquisas de acidentes e
incidentes, relatos de experiéncias operacionais, question&rios e observagbes no
ambiente de trabalho, entre outros, adequadas as suas particularidades, desde que néo
fujam ao cumprimento desta IAC.

Os reaultados das pesquisas de diagnostico de cultura organizaciona, entre outros
(pesquisas de ganhos em nivels de produtividade, Relatdrios de Perigo - RELPER,
Recomendactes de Seguranca de V6o - RSV, pesquisas de acidentes e incidentes,
relatos de experiéncias operacionals, question&rios e observagbes no ambiente de
trabalho, entre outros), visando o levantamento e a andise de ocorréncias que possam
afetar a Seguranca de V6o e que subsidiam a daboragdo do Programa de Treinamerto
em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource Management —
CRM), deverdo permanecer arquivados na organizacdo, ndo acompanhando o mesmo.
Vde resdtar, entretanto, que resultados deverdo estar disponivels, a qualquer
momento, quando solicitados pelo Orgao Fiscalizador.

S0 previdas atividades pardelas ao CRM que reforcem a sua Filosofia, favorecendo
0 desempenho e a interagdo das equipes de trabaho, mantendo um cima
organizaciond saudavel e amotivacéo elevada.

Visando tornar o Gerenciamento de Recursos de Equipes uma verdadeira filosofia de
operacdo € imperioso que os treinamentos periddicos e avdiagdes iniciais e periddicas
sgam redizadas com tripulagbes completas (comandante, co-piloto e mecanico de
v6o (F/E) quando for o caso).

PUBLICO-ALVO

Todo 0 pessod envolvido na atividade aérea devera participar do Treinamento em
Gerenciamento de Recursos de Equipes Corporate Resource Management — CRM).
Cada organizacdo deverd manter o controle quanto a periodicidade de participacéo
(liga de freguéncia, sstema informatizado e outros) em todas as fases do referido
Treinamento.
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b)

9.25

9.26

9.2.7

9.2.8

9.29

9.2.10

9211

9.2.12

Os participantes em cada Treinamento em CRM , deverdo estar adequados ao objetivo
pretendido (diversdade dos segmentos envolvidos, quantitativo, grau de proficiéncia
e outros).

TREINAMENTO E QUALIFICACAO CONFERIDA

A organizacdo deverd fornecer um comprovante individua de participacdo apds cada
fase do Treinamento em CRM.

COORDENACAO

Especificar o(s) nome(s) completo(s) do(s) responsavel(eis) de que dispde a
organizacéo para eaborar, implementar, coordenar e supervisonar o Treinamento em
CRM.

FACILITADOR(ES)

Sho chamados de facilitadores agueles que ministram o Treinamento em CRM. Os
facilitadores sfo treinados para a fungdo através do Programa de Capecitacdo de
Facilitadores, cujas especificagBes encontramse no Capitulo 8 (A Capacitacéo dos
Facilitadores) desta IAC.

Especificar os nomes dos facilitadores de que dispbe a organizacdo para ministrar o
Treinamento em CRM, com o respectivo controle das aulas ministradas por cada um.

CAPACIDADE DASINSTALACOES

Citar 0 nimero e adequacdo de sdas de aula, auditorios, laboratdrios e quaisquer
outras indalacbes que possam agpoiar e / ou facilitar a ingtrucdo (ruido, iluminacéo,
temperatura ambiente e outros).

CAPACIDADE DE ATENDIMENTO

Mencionar 0 nimero maximo de treinandos de acordo com os dados anteriores
referentes a capacidade de instal acOes.

MATERIAL DE APOIO

E o controle contendo a relagdo de todo o materiad de apoio e equipamentos
(datashow, video, quadro-branco, flipchart, retroprojetor e outros) utilizado durante a
aula e respectiva quantidade e qudidade necessérias.

CALENDARIO

Conggte no cronograma semand / mensal / anud indicando o inicio e 0 término de
cada Treinamento em CRM, de td forma que a sua periodicidade sgja cumprida.

DISTRIBUICAO

Consigte no controle do &mbito de distribuicéo do referido Programa
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9.2.13

9.2.14

b)

d)

9.2.15

b)

9.2.16

DURACAO

Especificar a didribuicBo da carga hor&ia totad e de cada um dos mddulos do
Treinamento em CRM.

FASES

Especificar todas as fases do Treinamento a serem desenvolvidas pela organizacéo,
conforme o previto no Capitulo 5 (Componentes do Treinamento em CRM) desta
IAC.

A Fase do Trenamento dos Conceitos Inicias (12 Fase) pode ser redizada,
separadamente, para cada segmento envolvido com a dividede aérea, como
recomendado por estalAC.

A Fase Préica em CRM deve ser redlizada no periodo ndo superior a 3 (trés) meses
apos a 12 Fase e tantas vezes quanto necessaria, podendo ser extensiva a todos os
segmentos envolvidos com a aividade aérea, em conjunto, como recomendado por
estalAC.

No caso do ndo cumprimento do prazo no Item anterior (9.2.14, letra “C’), a
organizacdo devera aender ao Item 10.13 desta IAC, enviando comunicagdo, por
escrito, ao Orgéo Fiscalizador, 30 (trinta) dias antes do fim do prazo previsto.

No caso de haver solicitacdo de prorrogagdo do prazo previsto, conforme o Item
acima (9.2.14, letra “d"), esta devera ser andisada pelo Orgdo Fiscalizedor, podendo
ser concedida ou néo.

A Fase Reciclagem em CRM é redlizada a cada 2 (dois) anos, devendo ser extensiva
a todos os segmentos envolvidos com a dtividade aérea, em conjunto, como
necessario e recomendado por estalAC.

METODOLOGIA

Efetuar o controle da metodologia utilizada em cada fase do Treinamento em CRM
conforme previsto no Capitulo 5 (Componentes do Treinamento em CRM) destalAC.

Dexcrever e implementar a metodologia previta no Capitulo 5 (Componentes do
Treinamento em CRM) desta | AC para cada fase do Treinamento em CRM.

AVALIACAO

A filosofia do Trenamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate
Resource Management — CRM) n&o prevé uma avdiacdo forma dos conhecimentos
adquiridos durante todas as suas fases.

Entretanto, é recomendavel um acompanhamento do desempenho dos participantes
durante a redizacdo dos exercicios, smulacles, estudos de caso, técnicas de grupo e
outras técnicas com a findidade de observar a compreensdo e a adequabilidade dos
contetidos abordados.
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E recomendével, anda, 0 acompanhamento pos-treénamento do desempenho dos
participantes em servigo, de modo a verificar a gplicabilidede da Filosofia de CRM no
dia-a-diade trabal ho.

9.2.17 MATERIAL FORNECIDO AO ALUNO
Serd fornecida aos dunos uma apogtila resumida contendo os tdpicos abordados
durante o Treinamento dos Conceitos Iniciais (12 Fase).
A digonibilizacdo do materid rdaivo & demas fases do Trenamento em
Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate Resource Management — CRM) —
Prdicaem CRM (22 Fase) e Reciclagem em CRM (32 Fase) - fica a critério de cada
organizagao.
9.218  APRESENTACAO
GRADE CURRICULAR: A uir, encontra-se uma sugestdo de grade curricular
ESY g g
constituida pelos médulos do Treinamento dos Conceitos Iniciais em CRM (12 Fase)
com as respectivas disciplinas, unidades e subunidades, bem como a carga horéria e
0s objetivos especificos.
O contelido programético das Fases Pratica (22 Fase) e de Reciclagem (32 Fase) do
referido Treinamento devera ser especificado utilizando os mesmos crité&rios do
Treinamento dos Conceitos Iniciaisem CRM (12 Fase).
SUGESTAO DE GRADE CURRICULAR
TREINAMENTO DOS CONCEITOSINICIAISEM CRM
AREA DISCIPLINAS, UNIDADESE CARGA .
CURRICULAR SUBUNIDADES HORARIA OBJETIVOSESPECIFICOS
|. FATORESHUMANOS (FH) 02 h. Identificar a conceituacdo basica de Fatores
Humanos (FH)
. Histérico e Definigdes — Fatores oLh Relacionar histérico e definicbes sobre Fatores
MODULO Humanos (FH) e Ergonomia ] Humanos (FH) e Ergonomia
BASICO (I)
I(\l/lzac)iel ?es smdjz Fmﬁgzsbm';;drganﬁz Identificar os modelos de estudo de Fatores Humanos
o a a 01h. (FH) e a importancia de sua aplicabilidade no Sistema
organizagdo — Reason, SHELL e de Aviaczo Civil (SAC)
outros
I IN%T&J)Q(%S_J%I(E)?XIQ(;}QSECIVIL Reconhecer a Instrucdo de Aviagdo Civil (IAC) 060-
TREINAMENTO EM 1002 A sobre Treinamento em Gerenciamento em
GERENCIAMENTO DE RECURSOS 10h. ,\RA?#;SZ; emdf CR,ES”"O% (Corporate  Resource
DE EQUIPES (CORPORATE 9
RESOURCE MANAGEMENT — CRM)
1. ELEMENTOS CURRICULARES Resumir os elementos curriculares minimos do
MINIMOS 10h Treinamento em Gerenciamento de Recursos de
' Equipes (Corporate Resource Management — CRM)
MODULO Processos de Comunicagdo e P
TECNICO (1) Tomada de Decisio 02h. :jr:grgoetar 0S processos de comunicacdo e tomada de
ggrgf’e: gog\r/]ig%a;e?ﬁ Enstggsse € 02 h. Avaliar os fatores individuais de estresse e seus efeitos
P no desempenho
Conceitos de Erro 02 h. Reconhecer os conceitos de erro
Formacdo e Manutencdo da 03h Reconhecer os aspectos que influenciam a formagdo e
Equipe ' manutenc&o de equipe
Automagao oLh. Qa\‘/sal e|0| arui s:s efeitos da automagdo sobre o desempenho
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SUBTOTAL MODULOSI E Il 12 h. -
[11. COMPLEMENTACAO DA INSTRUCAO 04 h. Analisar atividades complementaresa instrucao
Empregar casos préticos relacionados com os elementos
Estudos de Caso 02 h. curriculares minimos do Treinamento em
Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate
Resour ce Management — CRM)
Vivenciar técnicas de grupo relacionadas com os
_ elementos curriculares minimos do Treinamento em
Técnicas de Grupo 02h. [ Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate
Resource Management — CRM) e com os elementos de
capacitacéo do inspetor
IV. ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS oLh. Par_t|C|par de atividades administrativas inerentes ao
Treinamento
Credenciamento, Abertura, Orientacdo Gera do 30 min Submeter-se ao credenciamento do Treinamento e
Treinamento " || participar de sua abertura
Encerramento 30min. | Participar do encerramento do Treinamento
SUBTOTAL MODULOSIII E IV 05 h. -
V. ATIVIDADES DE AVALIACAO 30 min. Par_t|C|par de atividades de avaliagdo inerentes ao
Treinamento
I . . Avaliar a qualidade da instrucdo ministrada e do
Avaliacdo do Treinamento 30min. curriculo apresentado.
= . Participar de atividade de integracdo inicial do
VI.ATIVIDADESDE INTEGRACAO 30 min. Treinamento
Dinamica I nterpessoal 30min. | Participar daatividade de integracéo do Treinamento
SUBTOTAL MODULOSV E VI 01 h. -
TOTAL 18 h. -

OBS. A hora-aula é consgderada de 50 (cinqlienta) minutos, sendo previsto um intervao de 10

(dez) minutos entre as aulas.
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PROGRAMACAO: A seguir, encontra-se uma sugestdo de programacdo correspondente & grade curricular mostrada

anteriormente do Treinamento dos Conceitos Iniciaisem CRM (12 Fase).

A programagdo das Fases em CRM (22 Fa®) e Reciclagem em CRM (32 Fase) do referido Treinamento devera ser
especificada utilizando os mesmos critérios do Treinamento dos Conceitos Iniciaisem CRM (12 Fase).

FOLHA
SUGESTAO DE PROGRAMACAO SEMANAL PERIODO DO CURSO: 01/01
TREINAMENTO EM GERENCIAMENTO DE RECURSOS DE EQUIPES (CORPORATE LOCAL -
RESOURCE MANAGEMENT — CRM) — CONCEITOSINICIAIS )
SE[,\)/'@{\I A [TEMPO ASSUNTO TECNICA| AUDITORIO INSTRUTOR ENTIDADE OBSERVAGOES
FGC. Credenciamento, Abertura e Orientacdo Geral do Curso CE
Dindmica Interpessoal TG HORARIO
2 Historico e Definicbes — Fatores Humanos (FH) e Ergonomia AE D%Jg![as;j;s?icl)\(/)a/ 1°. 08:00 as 08:50
- mte. 7o/ 2 - 09:00 as 09:50
Modelos de Fatores Humanos (FH) e sua Aplicabilidade na Francisco Costa/ 0 00 3 :
3 2 AE o . 3° - 10:00 as10:50
organizagao — Reason, SHELL e outros Técnico de Manutencéo 4° - 11:00 as 1150
. . Monica de Paula / Al ©12:00 as 12:50
4 P deC Tomada de D AE mogo: 120U as 12
rocessos de Comunicagdo e Tomada de Deciséo Crmra. EMB 170 50 - 13:00 s 1350
5 Processos de Comunicagao e Tomada de Decisao AE E:Arﬁ:];CEM E? ?_70 Paula / ?Z 1288 gz Egg
6 Fatores Individuais de Estresse e seus Efeitos no Desempenho AE 80-16:00 as 16:50
7 Fatores Individuais de Estresse e seus Efeitos no Desempenho AE 90, -17:00 as 17:50
8 Estudo de caso TG
9 Conceitos de Erro AE Pedro Sogr&e /" Diretor
de Marketing LEGENDA
TER . Pedro Soares / Diretor C A
1 Conceitos de Erro AE de Marketing Ce - Cerimbnia
2 Técnica de grupo Ot - Orientacdo
3 Formagao e Manutencao da Equipe AE AE - Aula Expositiv
2 Formagao e Manutencao da Equipe AE Tl - Trabalho
5 Formacao e Manutencéo da Equipe Individual
6 Técnica d TG
echica de grupo TG - Trabalho em
7 Automag&o AE Grino
8 Estudo de Caso TG b
9 Avaliacdo 1l Aprovo
9 Encerramento CE

-
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9.3 MANUAL

A andise do Manud do Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes
(Corporate Resource Management — CRM) condgste em uma das principals atribuicbes da ingpecéo
de acompanhamento, exigindo que sgam verificados os aspectos abaixo relacionados, com base
nestalAC:

931 OBRIGATORIEDADE E VIGENCIA

a) Cada organizacdo devera pbr em vigéncia, a partir da data da efetivacdo desta IAC, apés
andlise e aceitacip pelo Orgdo Fiscalizador, 0 seu Manual, para todo o pessod envolvido
na atividade aérea (tripulantes técnicos e de cabine, despachantes operacionais de vbo e
de terra, pessod de rampa, pessod de manutencdo, pessod de check-in/check-out,
pessod adminigtrativo, ata direcdo e outros segmentos), de acordo com seus préprios
critérios e possibilidades, dentro dos seguintes prazos. 2 (dois) anos para os operadores
aéreos regidos pedo RBHA 121 e RBHA 135 (grupo Ill), e 3 (trés) anos para as
organizagdes regidas pelo RBHA 91 e RBHA 135 (grupos | e 11), RBHA 141, RBHA
142 e RBHA 145.

b) Neste Manua, devera constar 0 resultado da pesquisa de diagndgtico de cultura
organizecionad e o plangamento edratégico dos procedimentos que irdo nortear o
referido Treinamento.

) No caso do ndo cumprimento dos prazos estabelecidos no Item 9.3.1, letra “d’, a

organizagdo devera atender a0 Item 10.13 desta IAC, enviando comunicagdo, por escrito,
a0 Orgéo Fiscdizador, 30 (trinta) dias antes do fim dos mesmos.

d) No caso de haver solicitacdo de prorrogacdo dos prazos, conforme o Item 9.3.1, letra “c”,
esta devera ser analisada pelo Orgao Fiscalizador, podendo ser concedida ou néo.

€) ApGs a implementac@o inicia d Manuad de CRM no prazo previsto, 0 mesmo devera ser
atudizado anua mente.

f) Caso a organizacdo nao tenha condicBes de elaborar 0 seu proprio Manua de CRM,
poderd contratar servicos de terceiros, devidamente credenciados junto a0
Subdepartamento  Técnico-Operacional - STE, do Depatamento de Aviacdo Civil —
DAC.

9.32 OBJETIVO
O Manuad do Trenamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate
Resource Management — CRM) estabelece diretrizes gerais a serem seguidas na aplicacéo

do Treinamento em CRM, com base no referido Programa, e condiste no primeiro passo
para aimplementacdo do mesmo.
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9.33

b)

934

9.35

b)

CULTURA E CLIMA ORGANIZACIONAL

Para a daboracdo do Manua do Treinamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes
(Corporate Resource Management — CRM), é fundamentd atentar para a necessidade de
criar-se conteidos especificamente voltados para a cultura de cada organizagédo, que leve
em consderacdo pequisas de diagndstico de cultura organizeciona, entre outras
(pesquisas de ganhos em nivels de produtividade, Relatérios de Perigo - RELPER,
Recomendactes de Seguranca de V6o - RSV, pesquisas de acidentes e incidentes, relatos
de experiéncias operacionals, questionarios e observagbes no ambiente de trabaho),
adequadas as particularidades da organizacdo. ESta prética contribui para que a
organizacdo congtrua uma doutrina propria de CRM, evitando, assm, que se introduzam,
al, préticas estereotipadas que cumpram gpenas as exigéncias normativas.

Os resultados das pesguisas de diagnostico de cultura organizaciond, entre outros
(pesquisas de ganhos em nivels de produtividade, Reladrios de Perigo - RELPER,
Recomendactes de Seguranca de V6o - RSV, pesquisas de acidentes e incidentes, relatos
de experiéncias operacionais, question&rios e observagbes no ambiente de trabaho),
visando o levantamento e a andise de ocorréncias que possam afetar a Seguranca de V6o
e que subsidiam a daboracdo do Manua de Treinamento em Gerenciamento de Recursos
de Equipes (Corporate Resource Management — CRM), deverdo permanecer arquivados
na organizacdo, ndo acompanhando 0 mesmo. Vae resdtar, entretanto, que esses
resultados deverdo estar disponiveis, a qualquer momento, quando solicitados pelo Orgdo
Fiscalizador.

As atividades pardelas a0 CRM que favorecem o desempenho e a interagdo das equipes
de trabalho s2o0 registradas e gproveitadas durante o Treinamento em CRM para gjudar na
apreensdo de sua Filosofia

DISTRIBUICAO
Citar o ambito de distribuicéo de cada Manudl.
PLANEJAMENTO

O Manud do Trenamento em Gerenciamento de Recursos de Equipes (Corporate
Resource Management — CRM) visa a apresentacdo da coleténea de todo o contelido
inerente a cada discipling, unidade e subunidade que o comple, de modo a retratar,
detalhadamente, 0 que va ser abordado em cada fase, 0 que propicia, asim, 0 seu
acompanhamento, audizacdo e melhoria continuos, podendo ser congtituido dos topicos
abaixo relacionados:

DADOS DA MATERIA - Especificar o contetido a ser abordado.

DADOS DO (S) FACILITADOR (ES) - Condste no nome completo e dados do(s)
facilitador(es) a ministrar(em) aquele determinado contetido.

OBJETIVOS ESPECIFICOS - Consistem na descricdo dos resultados que se desgja que
0s participantes acancem ao final da apresentacdo do contetido.
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d)

9

h)

)

K)

ROTEIRO - Consste na enumeracdo dos principais tépicos e atividades a serem
abordados durante o treinamento, em sua ordem de apresentacao.

BRIEFING — Consste na gpresentacdo da dinamica do treinamento, a priori, visando o
alcance dos resultados desgjados ao fina do mesmo.

OBS: Os reatos de experiéncias que surgirem no decorrer dos trabalhos sfo de cardter
sigiloso, sendo apenas de cunho pedagdgico.

DESENVOLVIMENTO - Consge na daboracdo da aula propriamente dita,
apresentando o detalhamento do contelido de cada tépico do roteiro acompanhado da
descricdo minuciosa dos assuntos que vao ser expostos (conceitos, exemplos, exercicios,
videos, dindmicas de grupos, dramatizacOes etc.). Néo basta aqui Smplesmente enumerar
0s topicos do roteiro, como ja foi feito anteriormente, mas descrever, minuciosamente, o
gue ira ser desenvolvido em cada um deles. Essa é a parte mais extensa e importante do
Manud.

DEBRIEFING - Consste no fechamento do Treinamento, devendo aqui ser apresentada a
importancia do papel de cada participante na aplicacdo dos contelidos abordados no seu
dia-a-diado trabaho, em prol do incremento da Seguranca de V6o.

FINALIZACAO — Consiste na avaiacio do Treinamento por parte dos treinandos e da
entrega do comprovante individua de participacéo.

BIBLIOGRAFIA - E a rdagio de todo o materid bibliogréfico utilizado para a
elaboracéo do treinamento (livros, gpostilas, artigos, regulamentos e outros).

PAGINACAO — O controle das péginas do Manual de CRM devera permitir o seu f&dil
manuseio e controle, sendo que cada pagina devera apresentar a data de sua elaboracéo e
/ ou subgtituicéo no rodapé.

MEIOS AUXILIARES - E a descricio de todos os recursos utilizados durante a aula
(transparéncias, videos, apodtilas e outros).

ANEXOS - Condge na copia dos recursos utilizados (dides, apodtilas, exercicios
utilizados, fichas de avaiacéo e outros).

GLOSSARIO — Consiste na listagem, por ordem dfabética, das abreviaturas utilizadas,
Seguidas de sua denominacdo completa
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10 FISCALIZACAO E ACOMPANHAMENTO DO PROGRAMA DE CRM

10.1 Compee a0 Subdegpatamato Témico-Oparadond — STE, do Depatamato de Avieggo Gvil —
DAC, receber, andisar e aceitar 0s Programas, bem como acompanhar os Treinamentos de CRM
ministrados pelas organizagbes regidas segundo os Regulamentos Brasileiros de Homologacéo

Aerondutica— RBHA 121, 135 (grupo 111), 141, 142 e 145.

10.1.1 Ede Item € agplicavel as organizagbes de manutenc@o regidas segundo o RBHA 145 que
sd0 homologadas no padréo D-3, redizam Revisio Ged e seguem o previsto na IAC 3145
(Homologacdo de Empresas de Manutencdo Domésticas).

10.1.2 Esse Item se aplica as organizagbes de manutencéo regidas segundo o RBHA 145 que
sd0 homologadas pelo RBHA 121 ou que prestam servicos, de acordo com as prerrogativas de seu
CHE, Adendo ao CHE, Relacéo Anexa ao Adendo e o previsto na Secdo 145.2 do RBHA 145.

10.2 Compete a0 Servico Regiond de Aviagdo Civil — SERAC, aravés da Divisdo de
OperagBes e / ou Técnica, receber, andisar e aceitar 0s Programas e os Manuas, bem como
acompanhar 0s Treinamentos de CRM minisrados pelas organizacbes regidas segundo oS
Regulamentos Brasileiros de Homologagdo Aeronautica — RBHA 91, 135 (grupos | e 1) e 145 que
ndo estggam incluidas no Item 10.1 acima, em sua &rea de responsabilidade.

10.3 O acompanhamento dos Treinamentos sem CRM devera ser redizado aravés das
inspegdes de acompanhamento programadas pelo Orgéo Fiscdizador.

104 Compete a0 Indituto de Aviacdo Civil — IAC, aravés do Centro de Instrucdo e
Treinamento, capeacitar os técnicos do Orgdo normatizador e fiscdizador, na aea de Fatores
Humanos, visando o aendimento dos Itens 10.1, 10.2 e 10.3, com 0 gpoio técnico dos seguintes
orgéos. Indituto de Ciéncias da Atividade Fisica da Aerondutica — ICAF, dentro do Objetivo Seis
(6) do Projeto BRA-01/801 do Programa de Cooperacdo Técnica da Organizacdo de Aviagdo Civil
Internaciond — OACI, com o Governo Brasleiro; Subdepartamento Técnico-Operaciond — STE e
Divisio de Invedtigacdo e Prevencéo de Acidentes Aeronauticos — DIPAA, do Departamento de
Aviacéo Civil — DAC; e Centro de Investigacéo e Prevencdo de Acidentes Aeronauticos — CENIPA.

105 O Subdepartamento Técnico-Operaciond — STE, do Departamento de Aviagdo Civil —
DAC, devera revisar, sempre que requerido, quaquer dteracdo efetuada no Programa de CRM das
organizagies regidas pelos Regulamentos Brasileiros de Homologagdo Aerondutica — RBHA 121,
135 (grupo 111), 141, 142 e 145.

10.6 O Sarvigo Regiond de Aviagdo Civil — SERAC, através da Divisio de OperagOes e / ou
Técnica-Operaciond, responsdvel pela aea onde se encontra a sede operaciona da organizacéo,
devera revisar, sempre que requerido, qualquer ateracdo efetuada no Programa de CRM das
organizacOes regidas pelos Regulamentos Brasileiros de Homologacdo Aeronautica — RBHA 91 e
135 (grupos| ell).

10.7 Visando tornar o Treinamento em CRM uma filosofia operaciond consstente, o Indituto

de Aviacdo Civil - IAC deverd introduzir os conceitos de CRM em todos 0s seus treinamentos
técnico-operacionais €, a@é mesmo, adminidrativos, que envolvam, diretla ou indiretamente, a
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atividade aérea, contribuindo, assim, para a absorcéo e aplicabilidade das Filosofias de CRM e de
Seguranca de V6o, que se coadunam entre §i.

10.8 Compete a0 Subdgpatamato Témico-Opgadond — STE, do Depatamento de Aviacéo
Civil — DAC, aprovar e avdiar a qudidade dos servicos contratados nos Treinamentos em CRM
ministrados nas suas aeas de competéncia, bem como acompanhar 0 bom desempenho e eficacia
dos mesmos.

10.8.1 Excecdo se faz as organizagbes regidas segundo o Regulamentos Brasileiro de
Homologacdo Aeronautica — RBHA 145 ndo incluidas no Item 10.1, que fica sob a responsabilidade
dos SERAC.

10.9 No que diz regpeito as organizagdes regidas peo Regulamento Braslero de
Homologacdo Aeronautica — RBHA 129, sua operacéo no Pais ficara condicionada a redizacéo do
Treinamento em CRM no pais de sua naciondidade. Ta controle serd efetuado pelo Departamento
de Aviacéo Civil — DAC.

10.10 Ficard a critério do Departamento de Controle do Espago Aéreo — DECEA, a fiscdizagéo
e 0 acompanhamento dos Programas de CRM para 0 pessoa envolvido na protecdo ao vOo, com
base nos seus proprios critérios.

10.11 O Orgdo Fiscdizador reconhece como habilitados e qudificados para exercer a fungéo
de facilitador aqueles profissionais que atendam aos requisitos requeridos no Capitulo 8 desta IAC.

1012 Can a adie e a adtagdo do Progama e do Mand do Traneamato en CRMV gresante
doguma néo-confomidede, 0 prazo M&IMo exigdo para a orgenizagdd regresatar o5 gudes recomendedos
é de 60 (=) diss edando gjdta a sagdes por pate do Orgfo Fistdizador casd ede prazo néd §a
aumprido.

10.13 Para toda medida estabelecida nesta IAC que nédo tenha sido adotada, no todo ou em

parte, devera ser enviada comunicacgo por escrito ao Orgdo Fiscalizador 30 (trinta) dias antes do fim
dos prazos previstos e poderd, depois de analisada, ser concedida ou néo.

1014 Natum fudodio ewdvido na dividede afea (tripulantes técnicos e de cabine,
despachantes operacionais de voo e de terra, pessod de rampa, pessod de manutencéo, pessoa de
check-in/check-out, pessod adminigtrativo, adta direcdo e outros segmentos) podera ficar isento de
participar do Tranamato en Gagaxdamaio de Reousos de Equipes (Corporate Resource Managamat -
CRV), datro dos prazos edabdedidos no Item 921 e 922, sb pena de saxdes por pate do Orgdo
Fiscalizador aorganizacZo aqueo mesmo partenca
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11 ABRANGENCIA DOS CONCEITOSDE CRM

111 Os problemas de comunicacdo e coordenacdo entre o pessod envolvido com a atividade
afrea continuam a desdfiar as organizacbes. E de fundamental importancia que a aplicacdo do
Treinamento em CRM se estenda dém da cabine de comando, tendo em vista que, para a melhoria da
Seguranca de V0o, vé&ios outros segmentos das organizacOes (tripulantes técnicos e de cabine,
despachantes operacionais de voo e de terra, pessod de rampa, pessoad de manutencdo, pessod de
check-in/check-out, pessod adminigtrativo, dtadirecdo e outros) devem ser envolvidos.

11.2 A organizacdo devera promover o Trenamento em CRM para cada um dos segmentos
envolvidos com a atividade aérea (vide Capitulo 9), de forma que hgja a disseminacéo dos conceitos
de CRM através de uma terminol ogia padronizada

11.3 A fase de Recidagem em CRM devera s redizada envolvendo todas as equipes que
compdem 0s segmentos da organi zagso.

114 Alguns cenarios envolvendo topicos de interesse comum devem s trabahados no
Treinamento de Reciclagem em CRM em conjunto, como por exemplo:

a) atrasos de voo;

b) uso de dispositivos detronicos pessoais na cabineg;

C) procedimentos de emergéncia;

d) briefing e debriefing;

e) procedimentos pré e pds-incidentes ou acidentes,

f) familiarizacdo do conceito de Esterile Cockpit;

0 procedimentos pré-decolagem e de notificagdo de pouso;

h) procedimentos de turbuléncia e mau tempo;

) procedimentos de seguranca;

) procedimentos para lidar com passageiro indisciplinado;

k) problemas médicos a bordo;

) procedimentos de fumaca e fogo a bordo;

m) aspectos legas relacionados a passageiros, tais como fumar a bordo, bagagem fora dos
locais apropriados, bagagem nas saidas de emergéncia e outros,

n) cheque externo da aeronave;

0) peso e balanceamento da aeronave;

p) consulta de documentos prévéo (MEL — Minimum Equipment List / Lista de

Equipamentos Minimos, METAR — Meteorologic Advisor Report / Reporte de
Informagtes de Meteorologia e outros);

o)) coordenacéo dos voos,

r mudancas de procedimentas,

9 formul&rios de mudancas de turnos,
t) mudangas de equipe;

u) apresentacdo de relatérios;

V) outros.
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11.15 A interacdo entre os diferentes grupos € essencia para que os ®@nceitos de CRM sgam
assimilados e aplicados, contribuindo paraa melhoria da comunicagéo e coordenacéo.

Dai a importéncia do plangamento de atividades (observacOes e vistas nos postos de
trabalho, encontros, reunifes etc.) que promovam o intercambio de conhecimentos e experiéncias
das atividades didrias e rotineiras dos tripulantes técnicos e de cabine, despachantes operacionais de
vOo e de terra, pessoa de rampa, pessoal de manutencdo, pessoa de check-in/check-out, pessoal
adminigrativo, dtadirecdo e outros segmentos envolvidos na atividade aérea.

11.16 Visando tornar o Trenamento em CRM uma filosofia operaciond consigtente, o0 DAC
recomenda, fortemente, a introducdo dos conceitos de CRM em todos os treinamentos técnico-
operacionais €, até mesmo, adminigrativos, da organizacdo, que envolvam, direta ou indiretamente,
a aividade afrea, posshilitando, assim, a absorcdo e aplicabilidade da Filosofia de CRM e de
Seguranca de V6o, que se coadunam entre §i.
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12 RESUMO

O Trenamento em CRM €eficiente e eficaz comeca com 0 Treinamento dos Conceitos
Inicias, que é aprimorado com a Prética de CRM e com o feedback periddico do Treinamento de
Recidagem em CRM, dém de ser reforcado continuamente pela cultura de Seguranca de V6o da
organizagd. O CRM possui cardter dindmico e deve ser congtantemente atuaizado, com base nas

orientacdes de avaliacdo e validacéo citadas nesta instrucao.
13 DISPOSICOESFINAIS

Edta Ingtrucéo de Aviacéo Civil — IAC, entrara em vigor na data de publicacdo no Di&io
Oficid daUnido da PortariaN® /STE,de  defevereiro de 2005, que a aprova.
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ANEXOS
ANEXO 1-GLOSSARIO

Acidente Aeronautico

Acidente Aeronautico € toda ocorréncia relacionada com a operacdo de uma
aeronave, havida entre o periodo em que uma pessoa nela embarca, com a intengéo de redlizar
0 voo, até o momento em gue todas as pessoas tenham dela desembarcado e, durante o qual,
pelo menos uma das Situagdes a seguir ocorra:

a) Quaquer pessoa sofra lesio grave ou morra como resultado de estar na
aeronave, em contato direto com qualquer uma de suas partes, incluindo
aguelas que delas tenham se desprendido, ou submetida a exposicéo direta do
sopro de hélice, rotor ou escapamento de jato, ou as Suas conseguéncias.

b) A aeronave sofra dano ou faha edruturd que afete adversamente a sua
ressténcia edrutural, 0 seu desempenho ou as suas caracteristicas de voo,
exigindo a subgtituicBo de grandes componentes ou a redizacdo de grandes
reparos nos componentes afetados, com excecdo de: danos no motor, suas
carenagens ou acessdrios, danos nas hélices, pontas de asa, antenas, pneus,
freios, carenagens do trem; amassamentos leves e pequenas perfuracbes no
revestimento da aeronave.

c) A agronave sga condderada desgparecida ou o loca onde se encontre sga
absolutamente inaccessivel.

Assertividade

E o grau de énfase e seguranca dada a uma questdo. Traduz a persisténcia em
defender um ponto de vista, ndo deixando de expor suas idéias, opinides e sugestbes com O
objetivo de uma operacao segura.

Atencao
Processo mediante 0 qua concentrase a dividade psiquica sobre determinado
edimulo.

Atitude

Organizacdo de aagss e vdores intanos dotada de caga deiva pré ou confra um oo
odd ddindo (peses gupos Stuagdes dc), € predgpondo a uma ado cogate com as Stuagdes e
delosrdaivosaesse dyeto, podendo s influendavd por auresvaidvasstuedonas
Automacdo ou Automatizagao

Execucdo autdbmata (mecénica, eetrbnica, digitd etc) de agumas funcbes
humanas pela méguina, porém com a devida autorizacdo do ser humano, visando mehorar e
controlar 0 desempenho na atividade aérea, diminuindo 0s Seus riscos.

A-1-1
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Automatismo
Acdo automdica e involunt&ia executada sem a volicdo consciente do ser
humano.

Briefing

Pdavra de origem inglesa amplamente usada na aviagdo que sgnifica verbaizacéo
dos procedimentos a serem executados durante uma missdo, que tenham sdo plangados a
priori, e 0 que se espera da atuacdo e participacdo de cada um.

Cargade Trabalho

E a rdagio exisente entre as exigéncias da tarefa e a capacidade méxima
individua de cada trabalhador.

Checklist
Lista de procedimentos exigidos para determinada operacéo.

Complacéncia
Caracterigtica de persondidade que representa a condescendéncia para com atos
ou fatos que deveriam ser reprovados (controlados).

Comportamento

Resposta psico-fisologica aos egsimulos internos ou externos em um  dado
momento ou Situacao.

Comunicagdo

Processo pelo qual um emissor organiza uma idéa ou fato, de forma raciond e
coerente, através de um conjunto sstemdico de simbolos ai cddigos (mensagem), verbais ou
ndo, para transmissdo de informagdes, sdlecionando 0s meios apropriados para que Seus
propOsitos possam ser expressos a0 receptor que a codificas Requer interatividade e
comprometimento entre 0 emissor e 0 receptor da mensagem.

Conflito

Presenca de idéias, sentimentos ou interesses antagonicos néo resolvidos, advindos
das relacles de trabalho em um mesmo grupo de pessoas, podendo ser intragrupd (em uma s
&rea daempresa) ou intergrupa (entre vérias éreas da empresa).

Conhecimento

Representaces operativas de leis e edtruturas sobre gparelhos e seus fendmenos,
regras de uso e manuseio, devendo tornar-se explicito, de modo a posshbilitar 0 adequado
avanco tecnol égico, e ndo permanecer tacito (subliminar).

Consciéncia Situacional

Percepcdo correta da redidade, revestida de capacidade critica de determinada
dtuacdo, envolvendo todos os seus dementos, de forma a possbilitar que decisbes
gpropriadas sgjam tomadas, dentro do tempo disponivel, para 0 cumprimento bem sucedido
da missdo.
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Clima Organizacional

Conjunto de percepcdes, sentimentos, aitudes, estados de humor, que se forma
entre os membros da organizacdo, nas relagles intra e intergrupais, frente &s regras e normas
estabelecidas, sendo conjuntural e sujeito a rdpidas mudancas.

Cultura Organizacional

Conjunto de regras e normas formais e informas, crencas, vaores e sstemss,
edilos de administracéo e lideranca, higtérias e mitos; rituais e simbolos de uma organizac&o.
Rege comportamentos da organizacdo, dando-lhe uma identidade, aravés da disposicdo de
linguagem, principios de acdo e formas de interpretacdo dos fatos comuns a todos 0s seus
elementos. Esta sujeitaa mudancas lentas e é ditada pela clpula da organizacéo.

“Customizacgao”

Pdawra de origem inglesa consagrada na administracdo e no marketing que
significa, neste caso, adaptacdo dos conceitos de CRM a cultura de cada organizacéo.

Debriefing

Pdavra de origem inglesa amplamente usada na aviagdo para Sgnificar o ato de
tecer coment&ios resumidamente sobre uma missdo, gpos a redizacdo da mesma, utilizando-
S de técnicas para edimular a critica dos méritos e deméritos de um desempenho visando o
seu gperfelgoamento futuro.

Desempenho ou Performance
E o resultado positivo ou negativo de um determinado processo.

Diagndstico de Cultura Organizacional

Processo para apurar e descrever a cultura corporativa de uma organizacdo, com
base em suas crengas, ditudes, valores e comportamentos originarios de seus fundadores,
podendo ser redlizado através de entrevistas, observactes, question&rios e/ ou escalas.

Equipe

Conjunto de pessoas trabahando em prol de um objetivo comum. Requer
integracd e empenho dos membros envolvidos, que devem colaborar para 0 sucesso da
missao, trocando informagdes e promovendo um clima amistoso e de cooperacéo entre S.

Erro Humano

E um termo genérico que compreende toda ocasi@ na qua a seqiiéncia mental
plangada de atividades mentais ou fisicas desvia-se da agéo pretendida.

Estresse

Conjuto de reegies que ooore o organisTo quando e sbmdido a um eforgo de
adgptagio.
Facilitador

E o profissona sdecionado, de acordo com requisitos minimos exigidos, para ser
multiplicador de conhecimentos. No caso do Treinamento em CRM, tas requistos sfo
explicitados no capitulo 8 da presente IAC.
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Fadiga

Diminuicdo progressva da habilidade do homem para redizaa uma missfo
determinada, que pode se manifestar aravés da deterioracdo da quaidade do trabalho,
imprecisdo, desinteresse, tédio, fata de entusiasmo, gpatia entre outros.

I ncidentes Aeronauticos

Toda ocorréncia, inclusve de trafego aéreo, associada a operacdo de uma
aeronave, havendo a intencdo de voo, que ndo chegue a se caracterizar como um acidente,
mas que afete ou possa afetar a seguranca da operacéo.

I ncidentes Aeronauticos Graves

Incidente ocorrido sob circunstancias em que um acidente quase ocorreu, estando a
diferenca entre ambos gpenas nas consequiéncias.

Line-Oriented Flight Training—LOFT (Treinamento de V6o Orientado para a Linha)
A 2°. Fase Pré&ica em CRM, que aplica, na préica, em smulador de voo, os
conceitos gpreendidos em sdade aulana 12, Fase.

Line Oriented Safety Audity (LOSA)

Ferramenta organizaciond voltada para a prevencéo, usada para identificar
ameacas na aviagdo, com 0 objetivo de minimizar OS riscos que tals ameagas possam gerar e
implementar medidas para 0 gerenciamento do ero humano no contexto operaciond. Faz
parte de um programa de gerenciamento do erro humano voltado para operaces agreas como
edratégia organizaciond de desenvolvimento de contra-medidas para erros operacionais.

Motivacéo
Egtado interno que tem origem em uma necessdade da pessoa e que move 0 seu
organismo, direcionando 0 comportamento para objetivos que possam satisfazé-la

Per cepcao
Processo de recepcdo, selecdo, transformacdo e organizacdo das informagdes
fornecidas através de nossos sentidos.

Performance ou Desempenho
E o resultado positivo ou negativo de um determinado processo.

Pr ocesso Decisorio ou Tomada de Decisao

Processo em que o individuo recolhe e adisa as informagbes pertinentes e
rdlevantes a determinada Stuacdo e escolhe a dternativa de acdo mais acetavd em
determinado espaco de tempo, sendo afetado por varidvels, tais como: complexidade do
problema, caracteristicas de persondidade de quem toma a decisdo, limites cognitivos dos
seres humanos, tempo, dentre outras.

TEM (Threat and Error Management)

E 0 processo de detectar e responder & ameagas e erros com contra-medidas que
reduzam ou diminem suas consequéncias, e, anda, mitiguem a probabilidade de erros ou
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edtados indesgéveis da aeronave em que a tripulacdo a coloca numa Stuacdo de risco
desnecess&rio.
Treinamento

Processo educacional através do qual os recursos humanos de uma organizacéo
desenvolvem  eficiéncia no seu trabdho, presente ou futuro, agprimorando habitos de
pensamento e acdo, habilidades, conhecimentos e atitudes que posshilitem desempenhar
melhor as suas dividades naguel e contexto organizaciond.

Violagdo

Descumprimento  intencional de regras e procedimentos com consciéncia da
dimensdo dos efeitos que a acdo pode produzir.
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