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RESUMO

Este trabalho apresenta a experiéncia do Centro de Operacdo do Sistema da COPEL na implantagédo e
manutencdo de um sistema da qualidade certificado pela norma NBR 1SO9001.

Durante a utilizagédo deste sistema, além da melhoria continua preconizada pela Norma, vivenciou-se um processo
de “aprendizado continuo” pela equipe responsavel pela sua gestdo. O sistema implantado inicialmente foi sendo
reavaliado a medida que as analises criticas indicavam necessidade de corre¢do de rumo e adequacdo dos
controles definidos a realidade préatica da area, sem contrariar os requisitos da Norma. Divulgar esta experiéncia,
com seus erros e acertos, é o principal objetivo deste artigo.
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1.0 - INTRODUCAO

O Centro de Operagdo do Sistema - COS é a area responsavel pela coordenagéo, supervisdo e controle da
operacdo do sistema eletroenergético da COPEL, além de prestar servicos ao ONS, através de acdes de
supervisdo e controle em usinas e subestacBes de tensdo maior ou igual a 69 kV, agindo numa hierarquia
operacional com os outros 6rgédos operacionais da Copel e do Sistema Interligado Nacional.

Foi o primeiro COS do setor elétrico a buscar a certificagdo na versdo 2000 da série 9000 da Norma ISO
(International Organization for Standardization), sem passar pela certificacdo na versdo 1994 e teve seu sistema
da qualidade implantado e certificado em junho de 2001. Em junho de 2004 foi obtida a recertificagdo do sistema.

O projeto para obtencdo de certificacdo na norma 1SO no COS da COPEL foi motivado por uma exigéncia
contratual constante no CPST — Contrato de Prestacdo de Servigos de Transmissdo com o ONS, assinado em
julho de 1999, estabelecendo como prazo para sua concretizagéo junho de 2001.

Internamente na empresa algumas areas estavam, isoladamente, partindo para projetos semelhantes e
externamente, outros centros de operagdo também. O que poderia ser uma intencdo de busca de melhoria na
gestdo da area através de praticas mais modernas e de reconhecimento internacional, com o CPST passou a ser
uma necessidade.

Ap6s um periodo de esclarecimentos e planejamento, em maio de 2000 foi deflagrado o inicio da implantacéo do
Sistema da Qualidade com a contratacdo de uma consultoria que ja havia prestado servicos a COPEL e com a
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instalacdo do software de gerenciamento da qualidade (SORRISO), também ja utilizado em outras areas da
empresa. Foi um grande desafio, numa época em que a propria norma estava migrando para uma nova versao
(2000), a empresa estava em fase de preparacéo para privatizacdo (que ndo se concretizou), o que dificultava a
mobilizagdo da equipe para o projeto, o quadro de pessoal estava enxuto o que impedia a dedicacdo exclusiva de
uma parte da equipe, além da natural dindmica da operagao de sistemas, com seus imprevistos.
O seguinte escopo foi definido para o sistema da qualidade, o qual foi mantido com a recertificacéo:
Coordenagao, supervisdo e controle operacional de sistemas elétricos de poténcia de alta e extra-alta tenséo em
tempo real abrangendo:

e Participacéo no controle de geracao e intercambio de energia no Sistema Interligado Nacional;

e Monitoramento e controle da integridade do sistema de transmissao;

e Monitoramento e controle da qualidade e da continuidade do suprimento de energia no Sistema

interligado, através da atuagéo junto as usinas e subestacoes.

Apesar do foco ser a operagao em tempo real, decidiu-se que as areas de apoio a operacgao cujas atividades tém
influéncia na operacéo em tempo real seriam também incluidas, para que o sistema realmente trouxesse ganhos
na gestao da area. Portanto normatizacé@o, programacao e pds-operacao foram inseridas no objeto da certificacéo.

2.0 - POLITICA E OBJETIVOS DA QUALIDADE

Os processos conduzidos num centro de operagdo, extremamente importantes na indistria de energia elétrica,
ndo sdo facilmente enquadrados nos conceitos padronizados na norma ISO. Definir os produtos e processos
envolvidos na atividade foi um exercicio coletivo que culminou na seguinte premissa: o0 COS atua basicamente
com informacdes e acdes. Esta foi a base para a definicdo da Politica da Qualidade.

Politica da Qualidade: "Garantir que as a¢fes e decisGes do COS sejam corretas, seguras, rapidas e cordiais,
atendendo as necessidades dos clientes e objetivando garantir e intensificar a seguranga e a qualidade de
suprimento de energia no sistema elétrico sob sua responsabilidade”.

A Figura 1 mostra as Entradas x A¢des x Produtos e ilustra os insumos necessarios para a execuc¢édo do Processo
principal e os resultados que sdo dele esperados.

ACOES
ENTRAD AS PRODUTOS
Ages de Controle
Infarmacgtes OPERACAD PG Tensdo de
Escritas Agdes de Controls Suprimenta
DO fanual Freaiancia d
Regras Escritas <> <> resqii?;rcr:: °
SISTEMA Ordensd nforrragdes
arq Operativas )
Dados Automaticog - Integridade do
do Sisterna S5C ELEIRIEE Registros Sisterna
Infarmacgtes AUBEReE Infarmagtes
Verbais Operacionais
Registros Manuais

SSC - Sisterna de Supervisdo e Controle

FIGURA 1 - Diagrama de insumos e produtos resultantes da opera¢cdo em tempo real.

Vé-se que o COS trabalha com base em informacg@es, sejam elas prescritas ou trocadas durante a operacdo em
tempo real, através de mensagem escrita ou verbal. As informac¢des constituem a base de seu processo, cujo
produto é a coordenacgdo da operacao do sistema elétrico sob sua responsabilidade.

A logomarca escolhida é mostrada na Figura 2 e representa a atuacdo do COS no controle da tensdo e da
freqliéncia (sendide). A inclinagdo sugere movimento, pois é um servigo continuo.

FIGURA 2 — Logomarca do sistema da qualidade do COS.



3.0 - MAPEAMENTO DOS PROCESSOS E ELABORACAO DE PROCEDIMENTOS

A esséncia dos sistemas da qualidade baseados nas normas da série 1ISO9000 é: “Escrever o que é feito, fazer o
gue foi escrito e mostrar que aquilo que foi escrito estad sendo feito e atende aos requisitos da qualidade
estabelecidos”.

Qual o detalhamento necessario e desejavel? O que e como documentar? Alguns processos requerem poucos
detalhes, enquanto outros requerem um maior detalhamento. Quando os detalhes forem essenciais para que se
obtenha um resultado correto, podem ser necessarios procedimentos documentados, provavelmente
acompanhados de instrugdes de trabalho passo a passo. Por isso, hd uma tendéncia de que a documentacao seja
bastante detalhada. Também é possivel optar por treinamento e competéncia para que as pessoas saibam o que
é esperado delas e ndo precisem de detalhes na documentacao. Para as areas onde as decisdes devem ser feitas
rapidamente, os provedores de servicos podem necessitar de um nivel de habilidade que possibilite a eles tomar
decisBes imediatas e, por essa razdo, procedimentos documentados ndo os ajudardo, por ndo terem tempo de
parar para consulta-los. Ndo é necessario descrever todas as agOes realizadas por todos os funcionarios.
Somente é preciso documentar aquilo que ajuda a garantir a qualidade de seu produto ou servigo. (1). A aplicagdo
dessas idéias tem auxiliado na avaliacdo constante da documentagéo gerada pelo sistema da qualidade.

As atividades desenvolvidas pelo COS possuem uma linha de agdo muito peculiar e a caracteristica do trabalho
efetuado pela equipe requer certa padronizacdo na execugdo dos procedimentos, o que ao longo da histéria da
operacéo foi sendo implantado pelo Grupo Coordenador para a Operacéo Interligada - GCOI e tendo continuidade
com o ONS. Procedimentos documentados ja eram realidade nas salas de controle. A questdo era definir quais
procedimentos adicionais eram necessarios para adequacdo aos requisitos da Norma ISO9001 e como evitar
redundéancia e ndo conflitar com os manuais existentes internos e externos.

Os processos e atividades desenvolvidos no COS em muitas situacbes sdo realizados simultaneamente, em
funcdo das necessidades do sistema, ou seja, as fun¢gBes de controle se complementam, o que inviabiliza a
concepcgao de um Unico processo. Todos foram entdo mapeados em suas entradas e saidas para definicdo dos
procedimentos a serem escritos e foram classificados em principais (que interferem diretamente na operacédo do
sistema) e de suporte (que viabilizam a operacéo do sistema).

Nesta fase obtiveram-se ganhos consideraveis, pois criou-se a oportunidade de se definir de maneira mais clara a
execucgdo das atividades estabelecendo “como”, “quem”, “quando”, pois muito embora as atividades estivessem
sendo executadas, em alguns casos existiam pontos sombreados onde n&o estavam bem definidas as
responsabilidades.

As atividades foram classificadas em principais e de suporte. As principais sdo: Controle de Tens&o, Controle de
Frequéncia, Recomposi¢do do Sistema, Analise, Coordenacdo e Contabilizacdo de Intervencdes no sistema
eletroenergético Programadas e Ndo-Programadas, Gerenciamento de Carga, Controle de carregamento, Controle
de Geracéao e Intercambio e Controle de Reservatorios e as de suporte sédo: Controle de Documentos Normativos
da Operacéo e Manutencéo e atualiza¢do do Sistema de Supervisdo e Controle.

3.1 - Procedimentos incluidos no sistema da gualidade

Além do Manual da Qualidade que constitui a estrutura do Sistema da Qualidade do COS e foi elaborado para
assegurar a pratica da Politica da Qualidade, definindo responsabilidades, autoridades, os processos e as bases
para a gestdo do sistema, existem os Procedimentos Operacionais que sdo documentos padronizados que
detalham a forma de execuc¢éo das tarefas que compdem os processos do COS.

Na concepcéo inicial do Sistema de Qualidade, foram gerados 60 Procedimentos Operacionais. Posteriormente
houve uma reavaliacdo, reduzindo-se para 30 e a seguir para 18 Procedimentos Operacionais. A decisdo de
reduzir a quantidade de procedimentos operacionais mostrou o grau de amadurecimento que a equipe atingiu,
sempre objetivando a melhoria continua e aplicagdo da visao de processo, conseguindo-se melhores resultados e
melhor adequacao as necessidades da area, sempre atendendo os requisitos da Norma.

3.2 - Manuais operacionais existentes

Existem também os Documentos Complementares de origem interna ou externa, necessarios a execucdo das
atividades, em apoio aos Procedimentos Operacionais. No COS estes documentos estédo representados através
do Manual de Operacao do Sistema — MOS (interno a COPEL), do Manual de Procedimentos da Operagédo - MPO
e do Manual da ABRATE.

4.0 - INDICADORES DA QUALIDADE
4.1 - Concepcdo dos indicadores

A Norma ISO 9001 requer que o sistema da qualidade seja monitorado com base em indicadores mensuraveis.
Ent&o era preciso conceber uma metodologia quantitativa para avaliar a qualidade da operacao do sistema. Como
foram definidas 10 atividades distribuidas por varias equipes, como estabelecer indicadores para todas? Sempre
tendo em mente a simplicidade sem comprometimento dos requisitos necessarios, foram definidos entdo os
seguintes indicadores:

e Numero de Informagdes Incorretas (geradas por qualquer atividade em qualquer equipe do COS);

e Numero de falhas de coordenagéo operacional (ocasionadas pela equipe de tempo real);




e Controle de Tensao;
e Controle de Frequéncia.
Outros indicadores foram também criados para atender aos objetivos do sistema da qualidade:
e Numero de horas de treinamento e capacitagdo do pessoal;
e Disponibilidade do Sistema de Supervisdo e Controle (este ja existia);
¢ indice de satisfacio do pessoal quanto ao ambiente de trabalho;
¢ Indice de satisfacdo dos clientes.

4.2 - Indicador de controle de tensdo

A responsabilidade do COS no controle da tensdo de suprimento € atuar nos primeiro e segundo niveis de
regulacdo, ou seja, na tensdo de geracdo e na tensdo de transmissdo até o nivel de tensdo de 69 kV. Para tanto
sdo estabelecidas faixas de tensdo e valores desejados por patamar de carga (pesada, média, leve, minima) para
cada barra controlada. Barras controladas sdo aquelas que permitem atuacdo através de comutagdo de tap de
transformador sob carga ou atuacédo na excitacdo de unidades geradoras. Estas informacg8es estdo definidas em
Instrucdes de Operacdo, quer seja do ONS ou internas, embasadas em estudos de fluxo de poténcia e sdo
introduzidas no sistema de supervisdo e controle para controle da operagdo em tempo real. Como indicador global
aglutinam-se as informacdes de todas as barras e as premissas acima resultam numa meta de 99,27% para o
conjunto de barras controladas.

Face a dinamica inerente ao sistema elétrico de estar constantemente sendo submetido a variacdes de
carregamento com reflexos diretos na tensdo, para executar um adequado controle é necessaria certa flexibilidade
sem comprometer a qualidade do produto.

Adotaram-se, portanto, as seguintes premissas:

. Monitoram-se individualmente todas as barras controladas (atualmente trinta e duas barras);

. Adota-se como referéncia a faixa de tenséo desejada para o periodo, com tolerancia de 0,5 kV;

. Considera-se como violacdo as situagcdes em que a tensdo permaneceu fora da faixa por um periodo
superior a 10 minutos;

. Admite-se como toler&ncia uma violagao por barra por dia.

No monitoramento em tempo real, quando ocorre violacéo das faixas pré-definidas de tensdo, seja em periodos de
carga leve, média ou pesada, um alarme apenas visual € mostrado em tela do sistema de superviséo e controle,
indicando em qual barra o limite foi violado, e permanecera nesta condi¢cdo até que o valor monitorado retorne
para dentro da faixa estabelecida por agdo do operador de sistema ou de forma natural. Sempre que ocorrer a
violagdo por tempo superior a dez minutos, ou seja, a tensdo se mantiver em valores fora do estipulado em
qualquer das barras monitoradas pelo sistema, havera a contabilizacdo de um registro e também indicara o tempo
total em que o valor da tens@o permaneceu fora das faixas definidas em instrucées.

Para estabelecer este indicador foi necessario o desenvolvimento de telas especiais para acompanhamento em
tempo real, aplicativo de célculo e coleta de violagdes e aplicativo de consisténcia e manipulacdo dos dados, o
gque envolveu as equipes de operacao em tempo real, normatizagdo, software e pds-operacdo. Os resultados séo
mostrados em forma tabular ou gréfica.

4.3 - Acompanhamento dos indicadores

Diariamente sdo atualizadas as planilhas de acompanhamento dos indicadores: informacgdes incorretas e falhas de
coordenacao operacional. Todos os registros efetuados séo discutidos em reunides periddicas da equipe depois
de validados pelo Comité de Gestao.

Quanto ao indicador de controle de tensdo, o acompanhamento que foi instituido ja repercutiu em significativo
aprimoramento do processo pois, no inicio foram identificados diversos problemas de controle cujas solugfes
envolveram diversas areas da COPEL e do sistema interligado, culminando em reajustes dos niveis de tensdo e
faixas operativas praticados.

Mensalmente s&o analisados os valores apurados, procurando identificar quando pertinente, as causas que
levaram a operacdo fora das faixas, como intervencdes, alteracdes de topologia, situacbes de operagdo em
estado de emergéncia, com o intuito de justificar tal fato.

4.4 - Reavaliacdo permanente dos indicadores

Ao longo destes quatro anos, varias modificag6es foram introduzidas apds constatacdes provenientes das
auditorias e reunifes de analise critica, tais como: reavaliagdo de metas, reducdo na complexidade do processo
de apuracao e implantacdo da metodologia GUT.

4.5 - Aplicacdo do método GUT

A implantacao inicial dos indicadores de “informagfes incorretas” era um potencial de geragéo de conflitos entre as
areas, em funcdo da baixa relevancia de alguns registros. Este inconveniente foi contornado com a introdugéo de
um filtro, motivando as pessoas a efetivamente efetuarem tais registros. Assim, fatos reais, mesmo de importancia
reduzida, so registrados e tratados retratando a realidade da atividade. Entéo, alguns indicadores de qualidade




de produtos e processos do COS sédo apurados e pontuados segundo os pardmetros GUT - Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia que faz uma valoracéo dos fatos. Cada indicio de problema é registrado em planilha especifica (de
fornecedor ou equipe do COS) por qualquer empregado do COS, para posteriormente ser avaliado seu grau de
gravidade, de urgéncia na solucéo e de tendéncia de piora. Cada um dos trés itens possui cinco opcdes, listadas a
seguir:

Valor Gravidade Urgéncia Tendéncia GxTxU
5 Extremamente grave Acdo imediata Piora rapidamente 125
4 Muito grave Com alguma urgéncia Piora em pouco tempo 64
3 Grave O mais cedo possivel Piora em médio prazo 27
2 Pouco grave Pode esperar um pouco Piora em longo prazo 8
1 Sem gravidade N&o tem pressa N&o vai piorar 1

FIGURA 3- Pontuacao do sistema GUT.

Os registros sao avaliados por quaisquer trés integrantes do COS, participantes do Comité de Gestdo da
Qualidade, e sao feitos com base na experiéncia operacional de cada um. Exemplificando, para o indicador “Falha
de Coordenacéo Operacional”, o parametro Gravidade pode ser avaliado conforme o impacto decorrente da falha,
ou seja, caso a falha tenha ocasionado interrupcdo de carga, ela é classificada como “Grave”, caso ela tenha
promovido um risco aos equipamentos, classifica-se como “Muito Grave” e caso ela tenha determinado um risco
ndo s6 aos equipamentos mas também a vidas humanas, é classificada como “Extremamente Grave”.

O grau de necessidade de uma tomada de decisdo na solugdo do problema é determinado pelo resultado da
avaliacdo feita, pois cada um dos parametros avaliados, possui peso, sendo que os pesos determinados para
cada um dos parametros sdo multiplicados entre si. A sistematica de apuracdo de cada indicio de problema é
realizada com base no produto obtido da multiplicacdo, sendo que para valores até o 26, o problema fica
registrado e é divulgado e para valores a partir de 27, acumula-se uma unidade no indicador relacionado. Para
indicios no qual a pontuagao atingir 81 ou mais, classifica-se o problema como uma “néo conformidade” e é aberta
uma acao corretiva imediata para sua solugao. Tudo isto é feito sem prejuizo das tomadas de deciséo e acdes das
diversas equipes do COS sobre o problema, seja em tempo real ou em analises de pés-operagao.

5.0 - CONTROLE DE DOCUMENTOS

A implantacdo da 1SO9000 no COS da COPEL disciplinou um controle mais rigido de documentagdo, o qual
apresentava inimeras deficiéncias antes dessa implantagédo. Por exigéncia da NBR ISO 9001, é necessario que
se estabeleca na organizac@o certificada um procedimento documentado para controle de documentos, que
garanta:

e Um fluxo légico de aprovacdo do documento, antes de sua emissao;

e Um processo de revisdo da documentacdo vigente, visando eliminar o uso ndo intencional de

documentos obsoletos;
e Que a documentacdo esteja disponivel no local de uso, legivel, prontamente identificavel (data de
vigéncia e numero da revisao), e que haja um controle de sua distribuigc&o.

Com base nessas exigéncias normativas, e com vistas a certificagdo, foi desenvolvido no préprio COS um
aplicativo que auxilia no controle e na distribuicdo de documentos. Esse aplicativo, denominado CDA, controla
tanto os documentos internos, isto é, gerados por integrantes do COS, como documentos externos, ou seja,
aqueles recebidos de outras areas da COPEL ou de empresas e associagfes congéneres. Os documentos
internos relacionados referem-se ao acervo técnico da COPEL, no tocante a operagdo do sistema, e estdo
agrupados no Manual de Operagdo do Sistema — MOS. Este manual possui 15 volumes com documentagéo
gerada pelo COS, abrangendo cerca de 200 instalacdes (proprias da COPEL, agentes e grandes consumidores),
perfazendo um total de cerca de 700 documentos controlados. Considerando toda a documentagédo externa, o
controle dos documentos efetuado pelo CDA chega a marca de 1300 documentos. O aplicativo CDA garante o
fluxo de aprovacéo de um documento interno, pois antes do documento ser emitido as areas afins, passa por um
processo de aprovagdo, por um empregado que ndo tenha participado de sua elaboracdo. Assim, toda
documentacdo emitida passa pela analise de no minimo duas pessoas, o elaborador e o aprovador. Quando
chega a data de entrada em vigéncia, o documento é homologado apenas por integrantes da Operagdo em
Tempo Real do COS, os quais tém o compromisso de antes de homologar o documento, checar se esse se
encontra também com o operador da instalacdo envolvida.

6.0 - FORNECEDORES
6.1 - Identificacao dos fornecedores

Os fornecedores internos, que sdo areas internas da COPEL, sdo considerados compulsérios e pré-qualificados.
Com estes, 0 COS mantém contatos periddicos em que as partes avaliam o atendimento prestado pelo fornecedor
e estabelecem ag¢6es de melhoria, quando necessario.




Os fornecedores externos sdo contatados através da Area Administrativa da Superintendéncia de Transmissao,
que representa o COS junto a area de Logistica da Diretoria de Gestdo Corporativa, no processo de aquisicao.
Neste caso, as avaliacdes sdo dirigidas a Area Administrativa de quem sado solicitadas providéncias, quando
necessario

6.2 - Acordos de nivel de servico

O COS fez acordos de nivel de servico (SLA — Service Level Agreement) com os seguintes fornecedores internos:
areas de programacao da geracdo e hidrologia operacional; areas de automacado da geracéo e da transmisséao;
area de telecomunicagfes; area de manutencao da subestacdo e grupos diesel; areas de estudos elétricos e
protecao; area de tecnologia da informacéo; area de software do COS.

Em 2005 sera elaborada a terceira revisdo destes acordos, aproveitando o recurso adicional do novo sistema de
gerenciamento da qualidade SORRISO que tem um processo de “workflow” incluso e acompanhamento de
anomalias.

6.3 Avaliacdo dos fornecedores

A maior dificuldade foi estabelecer indicadores para avaliagdo dos fornecedores. Na primeira versdo dos acordos,
por inexperiéncia foram concebidos indicadores que se mostraram incontrolaveis. A partir da segunda revisao esta
avaliacdo foi readequada e, a exemplo dos indicadores internos, optou-se por acompanhar os eventos por
excec¢do, também utilizando a metodologia GUT, sendo que os itens para avaliagcdo séo os seguintes: informagfes
incorretas, servico ndo satisfatério e servico fora do prazo. Semestralmente o fornecedor é comunicado do
resultado da avaliagao.

7.0 - CLIENTES
7.1 Identificacdo dos clientes

Quem sao os clientes do COS? Esta pergunta demorou a ser respondida e, até hoje ainda cabe questionamentos.
Em fungdo da natureza da execugdo das atividades em niveis hierarquicos e complementares, a relagdo
cliente/fornecedor ocorre nos dois sentidos entre 0 COS e as areas operacionais da geragdo, transmissao tanto
internas quanto de empresas interligadas e do ONS.

S&o0 considerados como clientes do COS: ONS, Empresas Congéneres do Sistema Interligado, Area de Estudos
Elétricos, Area de Protecdo do Sistema, Area de Transmissdo da Copel, Area de Distribuicdo da Copel, Area de
Geracéao da Copel.

7.2 Requisitos dos clientes

Os clientes do COS podem ser classificados em duas categorias:

e Clientes externos - ONS e empresas de transmisséo interligadas,

e Clientes internos - areas vinculadas a COPEL.
Devido a natureza dos servicos prestados pelo COS aos seus clientes, todos os requisitos estao especificados na
documentacdo normativa da operagdo. Para os clientes externos estdo no MPO - Manual de Procedimentos de
Operacgdo do ONS, e para os clientes internos estdo no MOS - Manual de Operacéo do Sistema da COPEL.

7.3 Comunicacado com os clientes

Em geral a comunicagdo com os clientes é feita através de sistema telefénico, pois a agilidade necessaria para as
acbes em tempo real requer um complexo esquema de comunica¢do de voz. Essas mensagens sdo gravadas
automaticamente pelo sistema de comunicacéo e ficam registradas para eventual utilizagdo, quando necessario.
Outros meios de comunicagdo com os clientes sdo: mensagens escritas e arquivos padronizados transmitidos
através de correio eletrdnico interno ou externo (Internet); acesso rotineiro e padronizado a arquivos gravados em
lugar dedicado na rede corporativa; sistemas informatizados multiusuério.

Quando houver uma reclamacéo efetiva de cliente, que ndo seja uma solicitagéo rotineira de informacéo/acéo de
controle, esta deve ser registrada pelo empregado que a recebeu, analisada e respondida.

7.4 Pesquisa de satisfacdo e expectativa dos clientes

Foram realizadas duas pesquisas de satisfacéo e expectativa dos clientes, sendo a primeira no ano de 2001 e a
segunda em 2003. O intervalo para a realizacdo da pesquisa € de dois anos.

A meta para os resultados é de 80% como Indice de Satisfagéo, conforme estabelecido em reunido de Andlise
Critica. O COS obteve uma média geral de 83.3% de indice de satisfacao de seus clientes na pesquisa de 2003 e
de 85% no ano de 2001.

A principal constatacéo foi de que o processo mais critico € o Controle de Intervengdes, previsivel pelos valores
dos indicadores do sistema da qualidade, face a sua complexidade e inter-relacionamento tanto interno como
externo.

As acdes decorrentes dos resultados das pesquisas sao tratadas como a¢des de melhoria continua.




8.0 - CAPACITAGCAO DE PESSOAL

A capacitacdo de pessoal no COS sempre foi gerenciada pela area de recursos humanos da empresa, mas no
periodo em que o COS foi certificado, o sistema corporativo jA ndo apresentava a eficiéncia necessaria para
atender as necessidades em termos de avaliagdo de capacidades, determinacdo de competéncia e treinamento,
que sdo fundamentais no gerenciamento dos recursos humanos e enfatizados pela versdo 2000 da norma
1ISO9001.

Foram entdo desenvolvidas solugbes na prépria area que pudessem compensar as deficiéncias do modelo
corporativo e adequar o controle e mapeamento da capacitacéo de pessoal dentro do que se espera de uma area
certificada. Atualmente com a reestruturagao e centralizagédo das atividades de recursos humanos, a empresa esta
buscando adequar a sistematica de capacitacdo de pessoal, para que esta possa atender as diversas areas ja
certificadas.

9.0 - GESTAO DO SISTEMA DA QUALIDADE
9.1 Comité de Gestdo e Representante da Direcdo

Para coordenar o planejamento, a implementacdo e acompanhar o desempenho do Sistema da Qualidade do
COS, a Alta Direcdo designou um empregado da organizacdo que realiza esta tarefa, independente de suas
funcbes e é designado RD — Representante da Dire¢do. Para dar apoio as atividades do Representante da
Direcao, bem como operacionalizar o Sistema da Qualidade, a Alta Direcao instituiu também o Comité de Gestao,
hoje com 8 pessoas participando. Foram estabelecidas a rotina de funcionamento do Comité de Gestdo da
Qualidade do COS e as principais atribuicdes da equipe, garantindo a dindmica de funcionamento das ag6es de
controle do sistema da qualidade. O Comité retine-se trimestralmente para nivelamento de acdes.

9.2 Envolvimento da equipe

Cada funcionario exerce uma influéncia no processo de qualidade, e, por isso, € imprescindivel que cada um
tenha a consciéncia que o comprometimento com o processo € importante e que os processos de qualidade estédo
interligados, de forma inseparavel, com o processo produtivo. Espera-se que todos desempenhem suas tarefas,
trabalhando de forma cooperativa, contribuindo com algo positivo para a melhoria continua dos processos.

A Politica da Qualidade, aprovada pela Alta Direcdo, foi plenamente discutida com todos os colaboradores do
COS, e divulgada a todas as equipes envolvidas com o Sistema da Qualidade para ser entendida e praticada por
todos. Todos os empregados sao incentivados a fazer sugestdes e criticas ao Sistema da Qualidade, levando ao
conhecimento do Comité de Gestao suas opinides. As informacdes devem ser claras e detalhadas, de forma que o
Comité possa tomar as providéncias cabiveis para cada caso. O Comité de Gestdo também mobiliza todos os
integrantes do COS para efetuar melhorias, manutencbes e correcdes de rumo necessarias do Sistema da
Qualidade, o que ja foi feito por duas vezes em regime de “mutirdo”.

9.3 Pesquisa de satisfacdo do ambiente de trabalho

S&o realizadas periodicamente pesquisas da Qualidade do Ambiente de Trabalho no COS, cuja meta a ser
alcancada é de 70% de satisfagdo dos colaboradores. Na Ultima pesquisa realizada foi obtido 77% de satisfagédo
dos empregados em relacdo ao ambiente de trabalho. Sugestdes de melhorias decorrentes das sugestfes
colhidas na pesquisa de ambiente sdo analisadas, e as melhorias aprovadas pela geréncia sdo providenciadas.
Como a Copel ja realiza pesquisas de clima organizacional (PCO), foi tentado utilizar o resultado delas para o
sistema da qualidade, mas nao foram de resultados satisfatorios para avaliar o ambiente do COS. Para resolver
este problema, a prépria area elaborou um questionario onde foram adotadas as dimensdes satisfacdo e
importancia para cada item do questionario.

10.0 - PERSPECTIVAS FUTURAS

A seguir sdo evidenciados os principais desafios vislumbrados a curto e médio prazo para o aprimoramento do
sistema da qualidade:
e Melhoria no tratamento da quest@o capacitacdo, com melhor controle de treinamentos e metodologia de
avaliacdo de eficacia,;
e Desenvolvimento de sistema mais automatizado para apuracgéo e calculos dos indicadores de controle de
tensao;
e Participacdo efetiva no portal corporativo para gestdo do conhecimento que esta em fase de implantagao
na empresa, onde estéo concentrados todos os processos ja certificados;
e Participagdo em foruns de discusséo internos contribuindo com a expanséo da 1SO9001 na empresa,
com isso as solucdes para os problemas de natureza corporativa serdo mais faceis.

11.0 - RESULTADOS OBTIDOS
Os seguintes resultados decorrentes da experiéncia com o Sistema da Qualidade do COS podem ser elencados:



O controle de documentos e registros foi um dos itens que mais foram beneficiados com o sistema da
qualidade, facilitando a busca de informag6es e garantindo a utilizacio da versdo mais atual.

A implantacdo de indicadores como medicdo de processos tem ajudado bastante na questdo da
monitoracéo e melhoria continua.

A documentacdo dos procedimentos tem auxiliado bastante no entendimento das atividades do COS,
principalmente aos novos empregados.

Melhorias foram obtidas de resultados de pesquisas de satisfacéo.

Maior comprometimento dos fornecedores internos com a qualidade dos servigos prestados.

Ganho de produtividade através de procedimentos sistémicos que facilitam a execucgdo das atividades e
treinamento de novos colaboradores envolvidos;

Maior envolvimento e comprometimento das geréncias com a qualidade dos servicos.

12.0 - CONCLUSOES

O Sistema da Qualidade do COS ja foi submetido a cinco auditorias semestrais de manutencéo, nas
guais o sistema mostrou aderéncia aos requisitos da norma ISO 9001, o COS né&o teve nenhum registro
de ndo conformidade, no periodo de 2001 a 2004

A implantacédo da ISO facilitou a visdo sistémica da area, tornando mais visual a localizacdo de pontos
criticos. Vencidas as resisténcias iniciais, a prépria equipe constata hoje que o processo da ISO facilita o
desenvolvimento das atividades do dia-a-dia.

O comprometimento de todos os empregados do COS no sistema da qualidade foi vital para alavancar o
processo evolutivo e natural deste sistema, que se baseia na melhoria continua. Geralmente a
implantacdo de um sistema da qualidade provoca resisténcias que comprometem o0s resultados
propostos. No COS, durante a fase de implantacao, foi respeitada a cultura estabelecida, minimizando os
impactos das mudancas nas equipes.

Os consumidores da COPEL foram indiretamente beneficiados com a melhoria obtida no controle da
tensdo de suprimento pois, o0 sistema da qualidade evidenciou problemas de origem externa nesta area,
que foram corrigidos através das ferramentas de gestéo implantadas.

A experiéncia na criacdo do comité da gestdo da qualidade foi importante para o bom andamento das
atividades.

Até chegarmos ao estagio atual, varias melhorias foram sendo implantadas ao sistema da qualidade,
sempre de forma objetiva e gradativa, tais como método GUT nos indicadores, unificacdo de
procedimentos documentados e impondo cada vez mais, metas mais ambiciosas.
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