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A atividade de manutenção aeronáutica 
tem seu sucesso intimamente relacio-

nado com os índices de segurança obtidos 
pelas aeronaves em linha de voo. Quanto 
maior for a demanda por disponibilidade, 
maior será a carga de trabalho das equipes 
de solo e de manutenção. Para que isso 
ocorra de forma harmoniosa, é imperioso 
que haja por parte da organização uma 
grande ênfase no trabalho em equipe.

No ano de 1988, um Boeing 737-200 da 
empresa Aloha Airlines, quando em voo a 
24 mil pés, perdeu seis metros da fuselagem 
superior, resultando em imediata despressu-
rização e na morte de uma comissária de voo. 
Esta aeronave havia sido inspecionada por 
mecânicos com mais de 20 anos de experi-

ência. A investigação pós-acidente verificou 
a existência de 240 rachaduras na fuselagem 
e concluiu que diversos problemas relacio-
nados a fatores humanos influenciaram na 
inspeção deficiente.  Isto resultou na emissão 
de uma Airworthiness Directive (AD) pela 
Federal Aviation Administration (FAA), 
requerendo a inspeção de 1.300 rebites 
instalados em Boeings 737-200.  Após este 
evento, a manutenção passou a ser considera-
da um potencial fator causador de acidentes, 
estimulando o incremento do treinamento de 
fatores humanos na manutenção.

A FAA emitiu, no ano de 2000, a Advisory 
Circular AC 120-72, que apresentou orienta-
ções para a implementação de um programa de 
treinamento em Gerenciamento dos Recursos 
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de Manutenção (MRM). O principal objetivo 
é integrar este programa às rotinas normais 
de manutenção das empresas. Tem-se, num 
primeiro momento, a realização de workshops 
e o treinamento de facilitadores. Num segundo 
momento, há a transmissão dos conceitos 
e o treinamento dos demais envolvidos em 
manutenção.

Define-se MRM como: (…) a general 
process for improving communication, 
effectiveness, and safety in airline mainte-
nance operations. Effectiveness is measured 
through the reduction of maintenance errors, 
and improved individual and unit coordina-
tion and performance. 
MRM is also used to 
change the ‘safety cul-
ture’ of an organization 
by establishing a per-
vasive, positive attitude 
toward safety. (Embry 
Riddle Aeronautical 
University’s Hunt Li-
brary, 1998).

Assim como ocorre 
com o Crew Resource 
Management (CRM), 
realizado rotineira-
mente nos cockpits de 
aeronaves, decisões envolvendo MRM são 
tomadas durante todo o período de trabalho 
em manutenção. Tem-se como exemplos: o 
exame dos requisitos para cumprir um serviço, 
tais como qualificações técnicas, manuais e 
certificações; a obtenção dos recursos neces-
sários; a determinação de prazos e metas; e a 
comunicação entre os envolvidos. Porém há 
uma diferença muito importante e polêmica: 
os resultados dos trabalhos de manutenção 
geralmente têm impacto sobre terceiros e não 
sobre os responsáveis por conduzir as ativida-
des de manutenção.

Ao se adotar um programa de trei-
namento em MRM, visa-se melhorar as 
comunicações e relações entre todos os 

indivíduos integrantes da organização, 
com o consequente aumento da segurança 
de voo. Isso significa, em termos práticos, 
reduzir os erros e melhorar a performance 
tanto individual quanto do grupo.

Para se iniciar um programa de MRM, 
é preciso haver o envolvimento de todos 
os setores da organização, tendo como pri-
meira meta a elevação do alerta situacional, 
por meio da utilização de avisos, pôsteres, 
incentivos e treinamento. A participação 
do comando ou direção é fundamental, 
pois irá demonstrar o comprometimento 
institucional.

Cada organização 
deve implementar o 
MRM de acordo com 
as suas necessidades 
operacionais e de ma-
nutenção. Ao abordar 
os principais aspectos 
dos fatores humanos, 
percebe-se a melhora no 
desempenho dos indiví-
duos e do grupo, aumen-
tando-se a capacidade de 
reconhecer potenciais 
riscos e reduzindo-se os 
erros na manutenção.

O conhecimento das limitações humanas 
é um ponto importante a ser mencionado. 
Enquanto uma máquina, ao sofrer sobrecarga 
ou fadiga, apresenta uma falha geralmente 
identificável, o ser humano, ao trabalhar sob 
pressão, cansa e passa a desconsiderar itens 
menos importantes, focando apenas os ele-
mentos centrais da tarefa. Mesmo com uma 
supervisão adequada, é difícil identificar sinais 
de falha nas pessoas. Portanto, compreender o 
limite da performance humana é imprescindí-
vel durante o treinamento em MRM.

Outro passo importante é a melhoria 
das condições de ergonomia dos locais de 
trabalho, evitando possíveis falhas, devido à 
baixa luminosidade, equipamentos de apoio 
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ou ferramentas inadequadas e elevada tempe-
ratura ambiente. Isso irá resultar na melhoria 
do conforto e consequente performance, sig-
nificando maior eficiência e redução de erros.

Ao se identificarem as necessidades 
físicas e emocionais dos envolvidos na 
manutenção, tenta-se conseguir que os erros 
não saiam do hangar e acompanhem as aero-
naves para o voo.  Ao se proporcionarem as 
condições adequadas de trabalho, cria-se um 
ambiente favorável à existência de profissio-
nais conscientes da importância e utilidade 
do MRM, evitando que fatores humanos 
afetem negativamente suas capacidades de 
julgamento nos momentos mais críticos.

O Panorama Estatístico da Aviação Ci-
vil Brasileira para o ano de 2012, emitido 
pelo Centro de Investigação e Prevenção de 
Acidentes Aeronáuti-
cos (Cenipa), demons-
trou que, no período 
compreendido entre 
2002 e 2011, 17% dos 
acidentes aeronáuticos 
tiveram a manutenção 
como fator contribuin-
te. Verificou-se que 
a falha do motor em 
voo foi o principal tipo 
de acidente ocorrido, 
com 23,2% dos casos. Ao se analisarem 
os fatores contribuintes para este tipo de 
falha na aviação geral, verificou-se que 
47,6% devem-se à supervisão e 42,7% à 
manutenção. Tomados os dados estatísti-
cos apresentados, conclui-se que, apesar 
de existir supervisão nos serviços de ma-
nutenção, esta muitas vezes é deficiente. 
Isso ocorre pela suscetibilidade do homem 
ao erro. Reconhecer a possibilidade da 
existência do erro e possuir ferramentas 
para mitigá-lo são formas de melhorar as 
estatísticas aeronáuticas.

As causas mais comuns de erro humano 
na manutenção (Tabela1) foram descritas 

por Gordon Dupont (CEO of System-Safety 
Services) e são comumente conhecidas por 
Dirty Dozen. A partir destas falhas, o United 

Kingdon Civil Aviation 
Authority (UK CAA) 
identificou os erros mais 
comuns em manutenção 
aeronáutica, conforme 
observado na Tabela 2.

Essas duas tabelas 
são utilizadas como re-
cursos instrucionais e 
como material de di-
vulgação, por meio de 

pôsteres, em organizações de manutenção. 
Com base nesse material, mais recentemente 
foram produzidos pôsteres que valorizam as 

Reconhecer a possibilidade 
da existência do erro e 

possuir ferramentas para 
mitigá-lo são formas de 
melhorar as estatísticas 

aeronáuticas

TABELA 2 – ERROS MAIS COMUNS 
EM MANUTENÇÃO AERONÁUTICA
– instalação incorreta de componentes;
– perda de objetos na aeronave;
– discrepâncias nos sistemsa elétricos;
– falta de lubrificação;
– painéis e portas de acesso ao interior da

fuselagem mal apertados;
– tampas de óleo e de combustível mal

apertadas; e
– travas de segurança do trem de pouso não

removidas na inspeção pré-voo.

TABELA 1 – DIRTY DOZEN
– falha de comunicação;
– complacência;
– falta de conhecimento;
– distração;
– falta de trabalho em equipe;
– fadiga;
– escassez de recursos;
– pressão;
– falta de assertividade;
– stresse;
– falta de alerta situacional; e
– regras e comportamentos não escritos,

mas seguidos pelo grupo.
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ações positivas que cada empregado pode 
adotar, enfatizando o profissionalismo. São 
conhecidos como Magnificent Seven. Segue 
uma breve descrição:

1) Segurança não é um jogo, pois o preço 
da perda é muito alto – o que faz lembrar o 
velho jargão: “Se você acha caro investir 
em segurança, experimente um acidente”.

2) Nossa assinatura é nossa palavra, 
e vale muito mais que ouro – deve-se 
valorizar a importância dos registros dos 
serviços de manutenção e as suas conse-
quentes assinaturas pelos profissionais que 
os realizaram.

3) Nós todos fazemos nossa parte para 
evitar que Murphy tenha sucesso – quando 
se investigam todos os fatores que con-
duziram a um acidente, descobre-se uma 
cadeia de eventos estabelecida, com fatores 
contribuintes e causas do acidente.

4) Nós sempre trabalhamos com uma 
rede de segurança – são as precauções ou 
contramedidas que tomamos no dia a dia 
para prevenir que os erros e fatores huma-
nos afetem nosso julgamento. Inclui a du-
plicidade nas inspeções, uso de check-lists, 

assinatura e correta redação de documentos 
e uso de manuais.

5) Todos somos partes de um time – to-
dos os acertos são resultados de uma boa 
comunicação, resultando em moral elevada 
e baixo índice de erros.

6) Todos trabalhamos para reforçar o 
positivo e eliminar o negativo – se um erro 
acontece e não se aprende nada com ele, há 
possibilidade de se repetir.

7) Erro zero, só por hoje – ao se adotar 
a prevenção de erros diariamente, com 
pequenos passos, após algum tempo 
conseguem-se grandes realizações.

E qual seria a melhor forma de fazer 
a mensagem do MRM alcançar todos os 
envolvidos na manutenção? Por meio da 
comunicação. Observa-se uma grande mu-
dança no comportamento dos envolvidos 
quando sabem que serão responsabilizados, 
elogiados publicamente pelos esforços e 
perguntados por sugestões. A comunicação 
ocorre quando há o debriefing, em que cada 
um pode opinar para que o próximo projeto 
seja mais bem executado. Deve haver o 
envolvimento das pessoas, escutando-se o 
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que se tem a falar e sempre se transmitindo 
o feedback das sugestões, mesmo que ine-
xequíveis. Isto resultará em profissionais 

motivados, com mentalidade de 
segurança e comprometidos com a 
prevenção de erros.

Com a comunicação aberta, 
otimiza-se o trabalho em equipe, 
resultando em tarefas cumpridas 
de forma proficiente, expedita e, 
principalmente, segura.

A mudança cultural que é ini-
ciada com o MRM irá produzir 
excelentes resultados quando todos 
na organização abraçam a mesma 
causa. Obviamente esta mudança 
não será notada da noite para o dia, 
pois a mudança do comportamento 
humano ocorre de forma gradual.

Ao se fornecerem as novas ferra-
mentas de trabalho proporcionadas 
pelo MRM para os envolvidos em 
manutenção, tais como melhoria das 
comunicações, maior assertividade 
e métodos para lidar com a pressão 
e o estresse, procura-se conseguir 

uma força de trabalho focada na redução de 
erros, no aumento da qualidade e na criação 
de ambiente mais seguro.

1 CLASSIFICAÇÃO PARA ÍNDICE REMISSIVO:
<ARTES MILITARES>; Segurança; Poder aéreo; Aviação militar;


