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RESUMO

Este Informe Técnico tem por finalidade apresentar os principais beneficios obtidos com a certificacdo de
processos na Diretoria de Operagéo do Operador Nacional do Sistema Elétrico — ONS.

O modelo adotado engloba oito principios basicos: Foco no cliente; lideranca; envolvimento das pessoas;
abordagem de processos; abordagem sistémica; melhoria continua; abordagem factual para tomada de deciséo e
beneficios matuos nas relagées com fornecedores. Devido a forte exigéncia da Norma no que diz respeito a
abordagem de processos para uma gestdo mais eficiente, foram identificados quatro processos relacionados a
atividade fim, aqui chamados de processos finalisticos, e quatro relacionados as atividades meio.

PALAVRAS-CHAVE
Gestao da Qualidade, Processos, Indicadores.

1.0 - INTRODUCAO

A Norma ISO 9001 vem se firmando no cenario mundial como sendo referéncia para as OrganizagBes que
procuram a exceléncia na gestdo da Qualidade. A certificacdo nesta Norma é recomendavel as organizacdes que
necessitam demonstrar sua capacidade para fornecer de forma coerente produtos que atendam aos requisitos do
cliente e requisitos regulamentares aplicaveis, bem como aumentar a satisfacdo do mesmo. No mundo ha cerca
de 561600 certificados 1SO 9001:2000 emitidos as organizacdes. Deste total apenas 1,0% foi emitido no Brasil, o
gue representa cerca de 4940 organizacdes certificadas atualmente. Este numero, de 1990 até o ano de 2003,
cresceu numa velocidade espetacular, apresentando uma queda razoavel em 2004, o que nédo deixa de evidenciar
a procura das organizagfes neste tipo de certificagdo. A 1ISO 9001 ndo deve ser encarada como uma tentativa de
uniformizar procedimentos nem tampouco a documentacdo existente nas organizagfes. A versdo 2000 desta
Norma enfoca primordialmente a gestdo, e é por esta 6tica que a mesma deve ser interpretada. Em todas as
Auditorias realizadas nos Centros de Operacéo do ONS, ficou evidente a preocupacéo do Orgéo Certificador com
0 modelo de gestdo adotado, o0 monitoramento e medicdo dos processos, bem como as a¢Bes preventivas e
corretivas decorrentes da gestdo de processos. Em alguns casos as entrevistas realizadas apenas com 0s
gestores da organizacdo foram suficientes para demonstrar a aderéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade -
SGQ adotado a Norma NBR ISO 9001:2000. A principal diferenca entre a versédo anterior da Norma (1994) para a
atual é justamente o enfoque. Enquanto que a primeira observava a organizacdo setorialmente, onde se cada
funcéo fosse eficiente, garantir-se-ia a eficiéncia do todo, a Ultima observa as organizagbes como sendo uma
divisdo por processos, onde o gerenciamento de cada um deles é fator determinante para o sucesso da mesma. O
mapeamento dos processos existentes nas organizagées ndo € uma atividade das mais simples, justamente
devido a cultura existente em se observar as mesmas divididas por funcao, ou seja, verticalmente. Devido a forte
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exigéncia da Norma no que diz respeito a abordagem de processos para uma gestdo mais eficiente, foram

identificados, nos Centros de Operacdo do ONS quatro processos relacionados a atividade fim, aqui chamados

de finalisticos, e quatro relacionados as atividades meio, a saber:

— Processos finalisticos: Despacho centralizado da geragdo; coordenacdo do transporte de energia;
coordenacao da disponibilidade das instalacdes e gestdo de grandes disturbios.

— Processos meio: administragdo de infra-estrutura; administracdo de recursos; gestdo de tecnologia,
competéncias e processos e gestao da informacéo.

Os processos foram desenhados para permear a organizacdo de maneira horizontal, come¢ando na fase de

preparacdo da operacao, passando pela execucdo e chegando na fase da avaliagdo, executando um giro total do

PDCA. Desta forma, tem-se uma noc¢do exata dos insumos recebidos, dos produtos gerados, dos fornecedores e

principalmente dos clientes de cada processo, 0 que aumentou sobremaneira a visdo sistémica dos

colaboradores. Como ferramenta fundamental para medigdo e monitoramento dos processos, foi desenvolvido um

conjunto de indicadores, que da o suporte necessario as tomadas de agdes preventivas e corretivas pelos

gestores.

2.0 - BREVE HISTORICO

O ONS é uma associacao civil de direito privado, sem fins lucrativos, instituida em 1998, com funcionamento
autorizado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL. A Diretoria de Operagdo do ONS tem como
principal objetivo garantir a confiabilidade e eficacia da operacado do Sistema Interligado Nacional — SIN, operando
de forma otimizada e padronizada com énfase nas atividades de Tempo Real. Destacam-se como principais
valores e objetivos da Diretoria de Operacao:

— Busca permanente do 6timo sistémico;

Exceléncia técnica e gerencial;

Tratamento equénime dos Agentes e de toda a sociedade;

— Transparéncia e neutralidade em suas agdes e decisdes e

— Atuacao ética de seus profissionais, nos relacionamentos externos e internos.

Esta Diretoria possui cinco Centros de Operagéo de Sistema, conforme pode ser observado na Figura 1: o Centro
Nacional — CNOS e o Centro Regional Norte — COSR-N, em Brasilia-DF; o Centro Regional Nordeste — COSR-NE,
no Recife-PE; o Centro Regional Sudeste — COSR-SE, no Rio de Janeiro-RJ e o Centro Regional Sul — COSR-S,
em Floriandpolis.
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FIGURA 1 — Centros de Operag:éo do ONS

A primeira certificagdo aconteceu em meados de 2000, atendendo aos requisitos da versdo 1994 da Norma NBR
ISO 9002 e, naquela oportunidade, apenas a funcdo Tempo Real foi certificada. Ja a certificacdo na versao 2000
da citada Norma, ocorreu no final do ano de 2003, s6 que desta vez, todos os Centros foram certificados em sua
plenitude. Em ambos eventos, o Orgéo certificador foi 0 Bureau Veritas Quality International — BVQI. Apesar dos
SGQ dos Centros de Operacao serem praticamente idénticos, o que permitiria uma certificagcdo Unica, cada um
deles foi considerado um site e certificado individualmente, a excecdo do CNOS e do COSR-N, que juntos,
formam um site. A migracdo da versao anterior para a atual da Norma NBR ISO 9001, foi bastante estudada, ja
que a abordagem de processos nao era, até entdo, adotada pelo SGQ. Pode-se afirmar que o mapeamento dos
processos e a criagdo do conjunto de indicadores para monitoragdo, medicdo e acompanhamento dos mesmos,
foram os passos mais importantes da citada migracdo. Com relagdo a parte documental, a versdo atual da Norma
apenas exige seis procedimentos documentados, a saber: Controle de documentos; controle de registros;
auditoria interna; controle de produto ndo conforme; acéo corretiva e acdo preventiva. Como o SGQ ja possuia
uma série de outros procedimentos documentados, optou-se por continuar com os mesmos, visando dar mais
seguranga nesta fase.



3.0 - ABORDAGEM DE PROCESSO

3.1 - Mapeamento dos processos

Como dito anteriormente, foram mapeados oito processos na Diretoria de Operacdo, conforme apresentado na
Figura 2. De acordo com a Norma ISO NBR 9001:2000, processo é toda atividade que usa recursos e que é
gerenciada de forma a possibilitar a transformacado de entradas em saidas. Freqiientemente a saida de um processo
€ a entrada para o processo seguinte.
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FIGURA 2 — Processos mapeados na Diretoria de Operacao do ONS

Ainda baseado na Norma, a mesma diz que a aplicagdo de um sistema de processos em uma organizagao, junto
com a identificagdo, interacbes desses processos, e sua gestdo, pode ser considerada como “abordagem de
processo”’. Com o objetivo de melhorar a eficacia da gestdo destes processos, foram criadas as funcdes de
coordenadores de processo, que sdo colaboradores que, cumulativamente com as atividades que exercem na
organizagao, tém as seguintes responsabilidades:

— Realizar o acompanhamento dos resultados dos indicadores de processos e itens de verificacéo;

— Analisar suas tendéncias e variagoes;

—  Sugerir, para 0s supervisores e gerente do centro, modificagBes e alteracdes nos processos e recursos,
visando a elaboracdo do plano de acéo para resolucdo de problemas identificados a partir da avaliagao dos
indicadores;

— Acompanhar a implementacéo das ac¢des definidas;

—  Propor melhoria da estrutura de indicadores de resultado de processos e de itens de verificagéo;

— Avaliar e identificar oportunidades de melhorias no processo e/ou na coordenacgéo deste;

— Difundir o entendimento sistémico do processo em todas as unidades funcionais envolvidas e

— Identificar e definir as retroalimentagBes necessarias para nivelamento de todas as unidades funcionais
envolvidas, de forma a assegurar que o ciclo de execugéo seguinte seja sempre melhor e mais seguro do que
o ciclo de execucédo anterior.

Os coordenadores de processos ndo devem ser confundidos com os Supervisores das areas, pois as funcdes sédo

distintas e muito bem definidas, enquanto que o0s primeiros sdo responsaveis pela gestdo dos processos, 0s

segundos sdo responsaveis pelas diversas areas da organizagao.

3.1.1 - Descrigao dos processos finalisticos

A seguir seré apresentada uma visdo geral dos processos finalisticos (ver Figura 3), com a descrigdo de cada um
deles.

Processo despacho centralizado de geracéo

O Despacho Centralizado de Geracao tem como principais fornecedores de insumos a Diretoria de Planejamento
e Programacdo da Operagdo - DPP, destacando-se os estudos elétricos e energéticos, que subsidiam a
elaboragéo do programa diario de produgéo - PDP, programa diario de carga e freqiiéncia - PDCF e Diretrizes
Operacionais, areas de Normatizacdo e Pré-Operacao da Diretoria de Operagédo - DOP, que emitem as Instru¢es
de Operacdo e consolidam as programacOes diérias respectivamente e ainda a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica - ANEEL e a Agéncia Nacional de Aguas - ANA.

O principal produto deste processo é a energia elétrica gerada, de forma otimizada, que sera transportada e
disponibilizada aos Agentes Distribuidores e Consumidores Livres.



Processo coordenacdo do transporte de energia

O processo de Coordenacdo do Transporte de Energia tem como principais fornecedores de insumos a Diretoria
de Operacgéo, através de suas areas de Normatizacdo e Pré-operacdo, disponibilizando Normas, Instrugcbes de
Operacdo e Programas Diérios de Operacdo e ainda os Agentes de Transmissdo, que fornecem 0s recursos
fisicos para permitir o transporte da energia gerada e a ANEEL. O principal produto deste processo é a energia
elétrica transportada e disponibilizada para os Agentes Distribuidores e Consumidores Livres.

Processo coordenacédo da disponibilidade das instalacfes

O processo de Coordenacdo da Disponibilidade das Instala¢Bes tem como principais fornecedores de insumos a
ANEEL, todas as Diretorias do ONS e os Agentes de Geragdo e Transmissdo, destacando-se entre outras as
seguintes entradas: programa diario de interven¢gBes - PDI, Normas e Instrugdes, requisitos de carga,
disponibilidade de geracao, solicitacdes de acessos, Contratos de Prestacdo de Servicos de Transmissédo - CPST
e Contratos de Uso do Sistema de Transmissdo - CUST. O principal produto deste processo € integridade do
sistema, respeitadas as limitacdes existentes, buscando adequa-lo as condicées de demanda requerida, de forma
a atender aos programas diarios de operacdo, bem como assegurar o atendimento futuro, atendendo as
necessidades do mercado.

Processo gestéo de grandes distarbios

O processo de Gestao de Grandes Disturbios tem como principais fornecedores de insumos as Diretorias do ONS
(DPP e DOP) e ANEEL, destacando-se entre outras as seguintes entradas: Normas e Instrugfes, relatorios de
analise de ocorréncias e relatérios de andlise de perturbacdo. O principal produto deste processo é a adequacgao
do sistema, visando assegurar a continuidade do abastecimento de energia elétrica, através de acdes corretivas e
preventivas.
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FIGURA 3 — Visédo geral dos processos finalisticos

3.1.2 - Descrigdo dos processos meio
A seguir sera apresentada uma visdo geral dos processos meio, com a descricdo de cada um deles.

Processo Administracdo de Infra-Estrutura

O processo Administracdo de Infra-estrutura tem como escopo a manutencdo da disponibilidade dos
equipamentos e sistemas associados aos demais processos, através de intervengdes de manutencéo preventiva e
corretiva. Este processo tem como principais fornecedores de insumos as Diretoria de Assuntos Corporativos e de
Operacéo, e os fabricantes de equipamentos, destacando-se como entradas as Normas, Instru¢Ges, analise de
desempenho e planos de manutencéo.

Processo Administracdo de Recursos

O processo de Administracdo de Recursos busca a satisfacdo dos colaboradores, atendendo as suas
necessidades pessoais e de materiais/servicos. Este processo redne um conjunto de atividades de apoio que
tratam de todas as rotinas administrativas necessarias ao funcionamento dos Centros de Operacédo. Possui como
principal fornecedor de insumos a Diretoria de Assuntos Corporativos - DAC, destacando-se como entradas as
Normas, Instrugdes, solicitagbes de servicos e requisicdo de materiais.

Processo Gestdo de Tecnologias, Competéncias e Processos
O processo de Gestdo de Tecnologias, Competéncias e Processos busca a evolugédo tecnologica, a maior
capacitagdo de seus recursos humanos e a melhoria dos processos existentes. Possui como principais



fornecedores de insumos Diretorias do ONS (DPP e DOP), destacando-se como entradas as Normas, Instrucdes e
solicitagbes de desenvolvimento dos colaboradores.

Processo Gestao de Informacéo

O processo de Gestdo de Informacdo passa por diferentes objetivos inter-relacionados pela finalidade de

assegurar a integridade do fluxo de informacgdes ao longo dos processos, destacando-se:

— A definicdo das informacdes e registros a serem geridos;

— A garantia adequada do fluxo de informacdes, de tal forma que figue assegurada a integridade e
entendimento da informagédo que é transferida ao longo do processo e

— A adequada ocorréncia de retroalimentac@es de informagéo entre processos.

Possui como principais fornecedores de insumos a Diretoria de Operacéo, os Agentes do Setor Elétrico, a ANEEL

e o Ministério de Minas e Energia, destacando-se como entradas as Normas, Instrugdes e solicitagbes diversas.

3.2 - Medicdo e monitoramento dos processos finalisticos

Como ferramenta fundamental para medicdo e monitoramento dos processos e dos objetivos da Politica da
Qualidade, foram desenvolvidos dois conjuntos de indicadores, que dao o suporte necessario as tomadas de
acOes preventivas e corretivas pelos gestores. Da Politica da Qualidade da Diretoria de Operagéo foi extraido um
conjunto de 5 objetivos a ela associados, que se prestam a focar as a¢gfes dessa unidade da organizagdo no
desenvolvimento continuado dos meios e modos de atendimento as necessidades dos clientes.

Para avaliar o cumprimento desses objetivos, para cada um, foi estabelecido um ou mais indicadores e metas,
divulgados junto aos colaboradores e acompanhados e reavaliados periodicamente pela alta administragéo,
juntamente com as equipes envolvidas, conforme apresentado na Tabela 1.

TABELA 1 — Indicadores para atendimento aos objetivos da Politica da Qualidade

Objetivos da Politica da Qualidade

Indicador

Assegurar o atendimento dos
requisitos dos clientes

Indicador de reclamacdes de clientes

Grau de satisfacao do cliente

Operar o sistema eletroenergético

N° de ndo-conformidades que afetaram o

atendendo os requisitos normativos produto final

N° de ndo-conformidades que n&o afetaram
0 produto final

N° de melhorias implementadas na gestao
dos processos

Indicador de investimento tecnolégico
Investimentos em relagcdo ao orgamento
total
Indicador de Necessidade de Treinamento

Indicador de Eficacia de Treinamento

Melhorar continuamente os
processos operacionais
Investir na permanente evolugéo dos
recursos

Investir no desenvolvimento pessoal
e profissional das equipes

A Politica, seus objetivos e seus indicadores, estdo voltados aos Pilares Estratégicos da DOP — Pessoas;
Recursos e Processos — enquanto que os indicadores de processo, estdo relacionados principalmente a
qualidade, seguranca, economicidade e meio ambiente, sendo os mesmos acompanhados e avaliados
sistematicamente. Devido a grande interacdo existente entre os processos, alguns indicadores estdo ligados a
mais de um deles, conforme pode ser observado na Figura 4.
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FIGURA 4 — Indicadores utilizados para gestdo dos processos finalisticos



A apuracdo dos indicadores de processo € realizada pela Equipe de P6s-Operacgédo, que também fica responsavel
pela classificagdo de ocorréncias quanto a causa, subcausa, processo afetado e indicador afetado. A estrutura
criada visa organizar as ocorréncias por processo e indicadores, o que facilita a analise por parte dos
coordenadores de processo, ja que a maioria dos indicadores é compartilhada entre os diversos processos. Esta
estrutura pode ser observada através da Tabela 2. Devido ao pouco tempo de utilizagdo dos indicadores, ainda
nao foram determinadas metas, apenas valores de referéncia, que representam o ponto de partida onde deve
existir uma atuagdo mais intensa dos coordenadores. Estes valores de referéncia sdo sistematicamente avaliados
nas reunides de analise critica, de maneira que tornem-se desafiadores para a gestao.

TABELA 2 — Mapa de causas e subcausas

Visbes
Visédo 1 Viséo 2
Més Més
Processo X Indicador 1
Centro Responsavel Centro Responsavel
Indicador 1 Processo X
Causa A Causa A
Subcausa Al Subcausa Al
Ocorréncia Ocorréncia

3.2.1 - Descrigdo dos Indicadores
A seguir serdo apresentadas as descri¢@es dos indicadores utilizados para a gestédo dos processos finalisticos.

Desempenho da freqiiéncia em regime permanente - DFP

E o percentual de tempo em que a freqgiiéncia do sistema permaneceu dentro da faixa de normalidade
estabelecida para operagdo em regime permanente (quando a integral do médulo do desvio de frequéncia foi
inferior a 0,4 Hz.min), durante o periodo de observagdo. Tem como objetivo medir a capacidade do SIN e a
eficiéncia dos controles de geracdo em responder as variagdes de carga, variagdes de geracdo e mudancgas de
topologia da rede, mantendo a frequiéncia dentro dos limites pré-estabelecidos.

Desempenho da tens&o em regime permanente — DTRP
Percentual de tempo em que a tensdo permaneceu dentro dos limites operativos estabelecidos para as barras
selecionadas. Tem como objetivo avaliar a seguranga do sistema e dos equipamentos no periodo definido.

Carga interrompida por perturbacéo - CIPER

Relagédo entre a poténcia interrompida numa perturbacao envolvendo desligamentos de equipamentos da Rede de
Operacgédo ou atuacdo de esquemas de emergéncia e a poténcia suprida ao Agente, Estado, Regido ou Sistema,
no instante da perturbacdo. O Objetivo é quantificar a redugdo percentual do atendimento, quando de uma
perturbacdo envolvendo a Rede de Operacao.

Gravidade da perturbacgéo - GRAPE

O indice Gravidade é definido como a quantidade de energia ndo suprida numa dada perturbacéo envolvendo
desligamentos de equipamentos da Rede de Operacdo ou atuacdo de esquemas de emergéncia, dividida pelo
valor da carga méxima do sistema do dia. Tem como objetivo, mensurar a severidade das perturba¢des no SIN.

Frequéncia equivalente de interrupcédo de carga - FREQ

E o numero de vezes, no periodo, em que houve interrupcéo equivalente total do atendimento as cargas da area
em analise, no periodo observado. Tem como objetivo quantificar o nimero equivalente de vezes em que ocorreu
perda plena do atendimento, envolvendo desligamentos de equipamentos da Rede de Operagdo ou atuagdo de
esquemas de emergéncia, possibilitando avaliar a capacidade do sistema em manter a continuidade de
atendimento.

Atendimento aos limites sistémicos - ATLS

E o percentual de tempo em que o SIN ou uma dada area geo-elétrica opera dentro dos limites sistémicos.
Atualmente sdo monitorados os seguintes intercambios: Intercambio entre as Regides Norte e Nordeste;
Intercambio entre as Regides Norte e Sudeste-Centro Oeste; Exportacdo de Energia pela Regido Norte e
IntercAmbio entre as Regides Sudeste-Centro Oeste e Nordeste. Tem como objetivo verificar o grau de seguranca
operativa elétrica do SIN.



Controle de carregamento de transformadores - CAT

E o percentual do tempo em que os elementos de transformacdo da Rede Bésica permaneceram com o
carregamento dentro dos limites operativos estabelecidos nas Instru¢des Operativas. Tem como objetivo avaliar a
seguranca do sistema e dos elementos de transforma¢é@o da Rede Bésica que ndo superaram seu carregamento
nominal no periodo definido, garantindo, assim, a integridade das instala¢gées da Rede Basica.

Atendimento as restricdes operativas hidraulicas - ATHID

E o nimero de violagbes das restricdes operativas hidraulicas, verificadas no periodo de observagéo definido, que
afetam o meio ambiente, a seguranca de pessoas e instalagfes (barragens, pontes, imoveis, etc.). Tem como
objetivo avaliar a eficacia da programacéo, da operagdo em tempo real e das Instrucdes de Operacdo no
atendimento as restricbes operativas.

Geragdo remunerada pelo encargo de servi¢o do sistema - GRESS

E o montante de geracdo térmica remunerada por Encargo de Servico do Sistema — ESS, em decorréncia de
restricdes de transmissdo e da operacao realizada. Tem como objetivo avaliar o montante de geragdo térmica
remunerada por ESS.

Energia vertida turbinavel — EVERT

E o percentual de energia vertida turbinavel do total de energia disponivel em uma usina, Agente ou Regido, no
periodo de observacdo. Tem como objetivo mensurar a energia vertida que as usinas ndo podem gerar, por
limitagBes de qualquer natureza, apesar de terem maquinas disponiveis.

4.0 - APRESENTAGCAO DE CASO REAL

A analise do indicador DTRP do COSR-NE, que mede o desempenho de alguns barramentos de 230 kV da
Regido Nordeste, no que diz respeito ao controle de tenséo, durante todo o més de janeiro e meados do més de
fevereiro de 2004, identificou alguma violacdo. Foi constatado que os barramentos 230 kV das subestacdes de
Fortaleza e Milagres, que estdo localizados na area Norte da Regido Nordeste, tiveram um desempenho
insatisfatorio, ou seja, abaixo do valor de referéncia para este indicador que, na época, era de no minimo 80% do
tempo dentro das faixas operativas recomendadas pelas Instru¢cdes de Operacdo, conforme pode ser visto na
Figura 5. O primeiro teve um desempenho de 51,69%, engquanto o segundo, 25,69%, durante o més de janeiro. No
més de fevereiro, periodo da analise, o desempenho dos citados barramentos ainda continuava abaixo do valor de
referéncia.
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FIGURA 5 — Indicador DTRP para o COSR-NE

ApGs analise minuciosa do indicador de desempenho de tensdo em regime permanente, os coordenadores dos
processos de transporte de energia e disponibilidade das instalag6es, em acdo conjunta, identificaram as causas
do problema e determinaram acdes corretivas e preventivas para resolvé-lo e evitar reincidéncia do fato. Dentro do
proprio més de diagnostico (fevereiro/04), observou-se uma sensivel melhora do indicador, confirmando-se a
tendéncia ao longo dos meses subsequentes. A principal causa atribuida ao problema em questéo, era o grande
nimero de variaveis a serem observadas pelo operador de sistema, a saber: carga da area Norte deduzida do
valor de geracao térmica distribuida; do intercambio entre as regifes Norte e Nordeste e da capacidade de
fornecimento de poténcia reativa dos compensadores estaticos das subestacdes de Milagres e Fortaleza. As
acles corretivas e preventivas propostas foram as seguintes:

- As Coordenadoras dos processos - envolver os operadores supervisores e operadores da transmisséo de

forma a nivelar todos sobre o controle de tensdo da area Norte e do desempenho do indicador DTRP;



— A Equipe de Infra-estrutura - ativar no sistema de supervisdo e controle os alarmes associados as
tensdes de todas as barras de controle, utilizando a légica de limites alternativos, que varia juntamente
com o valor da carga;

— A Equipe de Tempo-Real - registrar no relatério diario da operacdo todas as violacdes de tensdo em
todas as barras de controle, justificando especificamente qual o motivo da violagédo de tensao, inclusive
esgotamento de recursos locais e sistémicos.

— A Equipe de Normatizagao - interagir com a area de estudos elétricos do ONS buscando simplificar o
controle de tensdo da Area Norte, de maneira a reduzir os eventos a serem observados.

5.0 - GESTAO DE COMPETENCIAS

Com relacdo aos Processos Meio, destaca-se o0 de gestdo de tecnologias, competéncias e processos, para o qual
foi realizado um mapeamento dos conhecimentos e habilidades para cada colaborador exercer adequadamente
suas fun¢Bes. Este mapeamento permite a identificacdo de “gaps”, entre 0 que é requerido para as funcoes e
processos de trabalho, e as capacidades reais dos colaboradores, estratificados em 3 niveis de conhecimento
(Alto, médio e baixo), permitindo a proposicdo de um conjunto de alternativas de acgdes necesséarias ao
desenvolvimento profissional das equipes. Desta forma, consegue-se evidenciar exatamente que tipo de
treinamento deve ser proporcionado, para o devido desenvolvimento de cada colaborador, bem como priorizar
aqueles mais indicados para recebé-lo. Além da questdo do desenvolvimento, este tipo de gestdo permite ao
Gerente identificar os colaboradores com maior afinidade para participacdo em determinados tipos de trabalho,
principalmente aqueles que requerem maior grau de especializacao.

6.0 - CONCLUSOES

A certificacdo na Norma NBR ISO 9001:2000 permite ndo somente a demonstracdo da capacidade para
fornecimento de forma coerente de produtos que atendam aos requisitos do cliente e requisitos regulamentares
aplicaveis, como também uma melhor monitoracdo e medicdo dos processos, tornando-se uma aliada para a
Geréncia e gestores das organizac¢des. No caso dos Centros de Operacao do ONS a quantidade de colaboradores
envolvidos com a gestdo dos processos, aumentou consideravelmente, devido o surgimento dos coordenadores
de processo, que se tornaram pecas fundamentais no modelo de gestéo adotado, o que tem se mostrado salutar
para a organizacao.

Alguns resultados significativos da gestdo de processos podem ser observados, a saber: aumento da visdo
sistémica dos colaboradores; medigdo e monitoramento dos processos com base nos indicadores; formalizacao de
uma estrutura de pessoal que favoregca a atuacdo ao longo dos processos; medi¢cdo do grau de satisfacao de
nossos clientes e identificagcdo de niveis de proficiéncias por colaborador para cada conhecimento exigido no
desenvolvimento de suas atividades. Com rela¢@o aos recursos humanos, a existéncia de indicadores utilizados
para monitoracdo e medi¢do aliados as metodologias aplicadas a gestdo do conhecimento, permite, inclusive,
uma alocagéo mais eficiente dos recursos financeiros destinados a treinamentos e desenvolvimentos.
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