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RESUMO

No ambiente global atual a competicdo acirrada oferece aos consumidores um leque crescente de opg¢bes de
produtos e servicos, aumentando a exigéncia da qualidade. Para satisfazer e fidelizar clientes e angariar vigor
sustentavel organizag6es procuram traduzir seus anseios usando modelos de gestéo capazes de gerar resultados
perceptiveis, gerenciando processos com indicadores e praticas de benchmarking. Este trabalho aborda a
formacdo da cultura empresarial focada na exceléncia, tendo as pessoas como fatores criticos de sucesso,
apresentando impactos sociais, cujo modelo referencia-se no que se considera o estado da arte da gestéo,
estruturado em fundamentos e critérios de exceléncia.

PALAVRAS-CHAVE

Gestédo da qualidade, cultura da exceléncia, fundamentos, critérios de exceléncia.

1.0 - INTRODUCAO

A busca de novos patamares de evolucéo, novas fontes de conhecimento e expertise para se manterem vivas e
saudaveis sdo desafios que as organizacdes enfrentam para desenhar no tempo uma trajetéria ascendente e
sustentavel rumo ao futuro. A prética de benchmarking pode ser uma estratégia para alavancar a melhoria da
gestdo como meio para aprendizado, fonte de inspiracdo para aderir a novos modelos de gerenciamento de
pessoas, processos, materiais e de tecnologias que maximizem resultados - tangiveis ou ndo, a partir de praticas
previamente planejadas, levando em conta todas as partes interessadas no desenvolvimento de produtos, bens e
servicos. Por outro lado, as praticas empresariais mais avancadas de nada valem se quem as executa - as
pessoas, nao estiverem motivadas e preparadas para mover as turbinas que transformarao visionarias missdes
em fatos e resultados concretos na 6tica de quem as requisita — o cliente.

Para algar este voo rumo ao futuro de crescimento sustentavel sédo necessarios mais do que robds e linhas de
montagem: sdo fundamentais os valores humanos como base do processo decisorio, 0 uso inteligente do tempo e
dos recursos disponiveis, uma comunicagéo eficaz e meios de compartiihamento do conhecimento gerado e/ou
acessado como mecanismos de manutencdo e protecdo deste capital intelectual. “Os valores compartilhados
constréem confianca e criam comunidade. Também criam coeséo e unidade” (2).

Considerando esta abordagem preliminar e a necessidade de criar mecanismos para avaliar e aprimorar a gestéo
a diretoria da Companhia Paranaense de Energia — Copel, propds um modelo de gestdo para viabilizar as
estratégias, objetivos e metas empresariais.

Este trabalho se reporta especificamente a COPEL, empresa de base tecnoldgica que presta servigos de interesse
publico.
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2.0 - METODOLOGIA

Para a realizagéo deste trabalho foi realizada, inicialmente, uma pesquisa em referencial bibliogréfico, seguida de
analise de documentes referentes ao processo de qualidade na COPEL e do resultado da pesquisa qualitativa e
quantitativa realizada junto aos clientes que aderiram ao programa.

3.0 - BREVE HISTORICO

Em meados de 1993 estudos de reestruturacdo do setor elétrico brasileiro promoveram uma série de
transformagBes nas empresas concessiondrias de energia e, nesse cenario, a COPEL experimentou significativas
mudangas em sua estrutura, buscando preparar-se para a privatizagdo. Na nova configuragdo do modelo as
funcdes de geragdo, transmisséo e distribuicdo passaram a constituir entidades distintas em 1999 foram criadas
cinco unidades de negoécio: COPEL Geragdo, COPEL Transmissdo, COPEL Distribuicdo, COPEL Tecnologia da
Infformagdo e COPEL Telecomunicagbes. Com a desverticalizacdo de suas operagbes em 2001 foram
constituidas, formalmente cinco subsidiarias integrais ligadas a holding COPEL, COPEL Geracdo, COPEL
Transmissdo, COPEL Distribuicdo, COPEL Telecomunicacdes e COPEL Participacfes.

O processo de transferéncia do controle acionario da COPEL, em andamento em 2001, ndo logrou éxito em vista
da retragdo dos potenciais compradores, principalmente pela ndo clareza de regras para investimentos do setor
elétrico brasileiro. Permanecendo sob controle da estatal, a atual politica do governo decidiu reunificar a
Companhia, promovendo sua reestruturagéo em Unico bloco, entre 2003/2004.

Essas mudancas organizacionais implicam forte impacto em todo o conjunto de ac¢des voltadas a qualidade até
entdo desenvolvidas. E, para que uma empresa possa atuar dentro dos conceitos estabelecidos pelo modelo
classe mundial, é fundamental a formacgado e a disseminagdo de competéncia tecnolégica e gerencial avancadas
em toda sua area de abrangéncia, contemplando as partes interessadas ou stakeholders ou seja, clientes,
acionistas, fornecedores, empregados e a sociedade.

4.0 - CULTURA DA EXCELENCIA

Manter o andamento dos processos empresariais a despeito de momentos de transi¢cdes e de reestruturacdes é,
sem duvida, um dos grandes desafios, notadamente em setores mais susceptiveis a variaveis e influéncias
externas, em que as organizagfes passam por sucessivas gestdes caracterizadas por enfoques, prioridades,
interesses e crencas distintas.

Este trabalho procura demonstrar que, quando se forma uma cultura empresarial focada na exceléncia, programas
corporativos tém maiores chances de continuidade, neste caso a gestdo da qualidade, basicamente pelos
resultados e ganhos a eles atribuidos, pois o corpo técnico, principal ator na geracéo dos resultados operacionais
da empresa, tende a manter-se em atividade, ainda que mudancgas organizacionais estejam em curso.

Com vistas a aprimorar a gestdo de pessoas e mapear sua cultura, a COPEL tem realizado sistematicamente
pesquisas de clima organizacional, gerando a¢8es em resposta ao diagndstico delas resultante.

Em 2002, a pesquisa obteve a inusitada participacdo de 74,5% do quadro de empregados, para 0s quais a
COPEL é um bom lugar para trabalhar (97,8%), em que as pessoas gostam do que fazem (97,2%) e consideram
que é de sua responsabilidade contribuir para o sucesso da empresa (98,6%). Para o consultor que orientou a
pesquisa de valores realizada pela COPEL em 2002, Richard Barrett (2) “Uma forte cultura essencial sé pode ser
criada quando h& alinhamento entre valores e comportamentos em todos os niveis da organizagao”. Os resultados
apontados apoiam a constatacéo de que as pessoas representam for¢gas motrizes responséaveis pela formacgéo e
consolidacdo da cultura da exceléncia e delas, especificamente, depende a sua evolugdo e perenidade.
Atribuimos a dois valores declarados pelos empregados, comprometimento e melhoria continua, muitos dos
créditos pela busca da exceléncia, visto que comprometidos, os empregados tendem a envidar maior esforco na
melhoria da qualidade de seu trabalho, na reducédo de erros e retrabalho, em beneficio de sua produtividade.
Estudos sobre motivos de fracasso de programas da qualidade apresentam a falta de comprometimento e de
decisbes formais dos lideres como uma das causas do ndo éxito dos esfor¢cos rumo a exceléncia. Para Wilson
Ferreira Jr., presidente da Companhia Paulista de For¢ca e Luz - CPFL, finalista do Prémio Nacional da Qualidade
2004 “... o grande desafio foi de motivar as pessoas e mobiliza-las para a construgdo de uma nova empresa, com
exceléncia de gestédo”. Desta forma pode-se concluir que, se a base da piramide empresarial, os empregados, for
bem preparada, a manutencédo e a perenidade de programas corporativos, como os da qualidade, ocorrerdo com
maior efetividade, visto ja estarem incorporados na cultura. Desde o inicio da implementagcdo do programa de
gualidade, énfase foi dada a capacitagdo das pessoas, que levou a presidéncia e diretoria a paises como o
Japédo, EUA e alguns da Europa para aprender com a experiéncia de empresas, com especialistas no assunto,
buscando adaptar o conhecimento e as técnicas aos objetivos e peculiaridades da empresa, levando em conta
sua cultura, seus valores, sua forca e trabalho e seu mercado, como recomenda a literatura e a pratica das
empresas ditas de exceléncia. “E arriscado copiar. E preciso compreender a teoria do que se deseja fazer” (3).
Contudo, também néo bastam os esforgos de treinamento se ndo houver um conjunto de condi¢cdes que ensejem



a obtencdo de resultados para as partes interessadas. Outra caracteristica do processo € a interagdo entre
gerente e equipe, oportunidade para conhecimento de novas idéias e identificagdo de talentos. “Os lideres em
produtos imp&em poucas restricdes as pessoas e fazem o possivel — seja 0 que for necesséario — ndo para cercear,
mas para estimular a imaginacé@o de seus integrantes. Os lideres em produtos dominam o poder motivador dos
alvos ambiciosos. (...)" Ela (a empresa ) sabe que nao teria chance de atingir suas metas se ndo fossem suas
pessoas enormemente talentosas, competentes em suas especialidades, naturalmente curiosas e plenas de
energia para tentar atingir objetivos quase impossiveis” (9).

4.1 O Programa da Qualidade na COPEL

No caso COPEL, o programa da qualidade, criado em 1992 e mantido pelo entdo Escritério da Qualidade,
atravessou varias gestdes, com momentos de maior e menor énfase, podendo-se creditar os méritos de sua
manutencéo a for¢ca de vontade e iniciativa do seu quadro de empregados que, junto com suas geréncias,
reconhecem a necessidade e os ganhos da sua continuidade. Desta forma, a longevidade dos processos da
gualidade tém sido sustentada pelas certificacdes internas em 5S, as certificagBes 1SO 9000, acredita-se pelos
resultados e impactos gerados, pelo comprometimento das pessoas e pelo seu carater voluntario e de adeséo,
somada a credibilidade que os processos adquiriram ao longo de quase uma década.

4.2 O Programa Exceléncia da Gestdo COPEL

Em 1997 a COPEL criou, no ambito da Gestao pela Qualidade, a Certificagdo Interna em Qualidade de Gestao,
com a finalidade de adotar um sistema para avaliacdo da qualidade de gestdo das unidades da empresa utilizando
os fundamentos e critérios de exceléncia classe mundial (figura 1). Promover ag6es de melhoria na gestédo
empresarial sempre foi o enfoque do Programa, de forma planejada, sistematica e uniforme, proporcionando
alinhamento das a¢bes da area com o modelo de gestdo COPEL, permitindo a medi¢do do desempenho das
areas em uma ampla gama de indicadores.

4.3 Os Fundamentos e Critérios de Exceléncia 2005 do Prémio Nacional da Qualidade — PNQ

Os fundamentos de exceléncia (5) foram identificados nas organizacBes de sucesso e sdo considerados
formadores de uma cultura orientada para resultados e estdo representados a seguir:

Fundamentos da Exceléncia
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L . FIGURA 1 — Modelo de Exceléncia
Fonte: Critérios de Exceléncia 2005 PNQ

Os critérios de exceléncia constituem um modelo sistémico de gestdo adotado por organizagfes classe mundial e
incorporam em seus requisitos as técnicas mais atualizadas de administracdo de organizacdes, ou seja, o estado
da arte da gestdo para a exceléncia do desempenho. Sua utilizagdo independe do porte ou ramo de atividade da
empresa, devido a adaptabilidade e flexibilidade da estrutura dos critérios, além da caracteristica da n&o
prescricdo de praticas, instrumentos ou modelos de gestao.

Anualmente sdo realizadas revisdes para atualizacdo e evolucdo deste processo que, em 2003, migrou da
Certificacdo em Qualidade de Gestdo para o Programa de Exceléncia da Gestdo COPEL.

O modelo de gestéo proposto pelo programa de exceléncia permite o balanceamento da gestdo, ao contemplar os
doze fundamentos e oito critérios de exceléncia classe mundial que dao sustentacdo ao nosso instrumento de
auto-avaliagdo, um questionario de facil manuseio para apoio a avaliacdo da gestdo da é&rea-cliente. Ao
implementar este programa na gestdo empresarial a COPEL buscou alinhamento do referencial estratégico e
diretrizes da empresa, via gerenciamento pelas diretrizes, os beneficios de uma viséo sistémica que contempla o



cliente, as pessoas, 0s acionistas, a sociedade, 0s processos e principalmente os resultados para todas as partes
interessadas ou stakeholders. A figura 2 apresenta o modelo de Gestdo Estratégica da COPEL, que adotou o
Desdobramento das Diretrizes, desenvolvido na década de 90 com a consultoria da Fundag&o Christiano Ottoni.

Modelo de Gestao Estratégica da Copel
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Os Valores declarados em pesquisa interna com orientacdo do consultor inglés Richard Barret séo:
Etica, Responsabilidade social, Aliancas estratégicas, Comprometimento, Melhoria continua, Assumir riscos,
Valorizac&do dos empregados, Clareza de objetivos, Satisfagéo dos clientes, Valor para o acionista e Seguranga.

FIGURA 2 — Modelo de Gestéo Estratégica da COPEL

O programa de exceléncia da gestdo COPEL constitui uma proposta de modelo de gestéo, ou seja, um conjunto
de métodos, sistemas e acOes para apoiar as areas na realizacdo dos seus objetivos, a partir da reflexdo sobre o
estagio da sua gestdo, identificando pontos fortes e oportunidades para melhoria, num amplo diagndstico
envolvendo toda a equipe e a geréncia, além das partes interessadas, numa acao de aprendizado rumo a
exceléncia, com impactos nos seus resultados.

A base do programa continua sendo os fundamentos e critérios de exceléncia classe mundial, que atualmente
representam o estado da arte da gestdo e estdo presentes nos principais programas de exceléncia mundial, tais
como os prémios Deming, Malcolm Baldrige National Award foundation, European Foundation or Quality
Management, Prémio Nacional da Qualidade - PNQ entre outros. Segundo Pagliusi (7), diretor técnico da
Fundacéo para o Prémio Nacional da Qualidade: “Muitas pessoas entendem os Critérios como uma ferramenta,
como um método de gestéo, sendo que na realidade ele se constitui em um modelo”.

As certificagbes em 5S, certificagfes 1ISO 9000 e o programa Exceléncia propriamente dito sdo as grandes
vertentes que promovem a formacéo da cultura da exceléncia na COPEL. Vamos aborda-las sucintamente neste
trabalho.

4.4 Como utilizar o Programa de Exceléncia COPEL

A participagdo nos processos da qualidade é voluntaria e a despeito das naturais dificuldades de adesdo a
programas que envolvem amplas mudangas inclusive comportamentais, nos dois Ultimos anos houve um
expressivo incremento nos pedidos de certificagBes, principalmente em &areas nas quais ainda ndo havia iniciativas
neste sentido.

Para as areas que desejam utilizar o programa e assim obter os beneficios e ganhos decorrentes da avaliagdo da
gestao, basta acessar o Guia do Programa de Exceléncia, disponivel na rede corporativa da Companhia. As areas
de gestdo também estéo disponiveis para prestar os subsidios e orientacdo na realizacdo da auto-avaliagdo. O
instrumento para a realizagdo da auto-avaliagdo € um questionario desenvolvido em planilha eletrénica, composto
de perguntas simples e objetivas que a geréncia juntamente com a equipe, responde ao tempo em que, refletindo




sobre as questdes, identifica as lacunas em seu processo de gestdo. Ja ao final de seu preenchimento, podera ser
visualizado um diagnéstico com a pontuacéo, grafico de barras por critério e grafico “radar”, demonstrando como
esta a gestdo da &rea. A auto-avaliagcdo foi desenvolvida e é atualizada anualmente pela equipe de voluntarios
participantes do programa.

5.0 - A CERTIFICAGAO EM 5S

A segunda vertente do programa é a Certificagdo em 5S, igualmente formalizada em 1997, com o propdsito de
preparar o ambiente e criar uma base para a implantagdo do programa da qualidade.

Trata-se de um conjunto de ac¢des para implantagdo dos 5S e sua manutencdo ao longo do tempo,
compreendendo: consultoria, treinamento, certificagdo e apoio ao monitoramento as areas-clientes da empresa.
Os cinco sensos sao Utilizacdo, Ordenacdo, Limpeza, Saude e Auto-disciplina.

Missao da Certificagdo 5S
Disseminar a filosofia dos 5 sensos e orientar a sua implantacdo e manutencéo pelas pessoas, para a melhoria da
qualidade de vida e dos resultados empresariais.

Visédo da Certificagdo 5S
Promover mudanca cultural e comportamental no ambito da COPEL, de forma que essa mudanca seja percebida
e refletida nas pessoas e no desempenho empresarial.

Os niveis e requisitos das Certificacdes 5S e Monitoramento 5S sdo apresentados a seguir:

NIVEIS DE % da auto-avaliagao Prazo minimo paraa | Prazo de validade
CERTIFICACAO (pré-requisito) proxima certificacéo
1. Bronze 70%
2. Prata 80% 1 ano 2 anos
3. Ouro 90%
4. Monitoramento 5S 90%

Em todos os processos, tanto no programa de exceléncia como nas certificagbes 5S, assim como no
monitoramento Selo 5S, as pessoas representam o foco central, pois a credibilidade reside na qualidade e eficacia
da sua atuacéo, sendo vital um bom preparo, alto grau de profissionalismo e conduta impecéavel. Por esta razao, é
enfatizada a selecdo quanto ao perfil, a capacitacdo e o treinamento em diversas etapas, nas quais 0s
empregados de vérias formacdes e areas de atuagdo se candidatam voluntariamente para atuar nos diversos
papéis, como certificadores, monitores, instrutores e facilitadores, submetendo-se a participar de treinamentos,
desenvolver atividades prévias de estudo, acompanhar a atuagdo dos mais experientes, inicialmente como trainée
para conhecer, em seguida como “segundo” e, em funcédo de sua performance e avaliagdo do processo, podera
finalmente atuar como lider da dupla de certificadores.

5.1 Pré-requisitos para a obtencéo da Certificacdo

Além do percentual de conformidade com a auto-avaliagédo 5S, que contempla os sensos de utilizacéo, ordenacéo,
limpeza, salde e auto-disciplina, para cada nivel de certificagdo - Bronze, Prata ou Ouro - existem pré-requisitos
especificos a serem atendidos, que serdo constatados nas visitas de certificacéo, cujo propdsito é identificar as
praticas e experiéncias de implantacdo e manutencdo dos 5S pelas areas. Na hipétese de ndo obtencdo da
certificagdo a area podera obter nova oportunidade, a partir da elaboracdo do plano de acdo para solucionar os
itens e pré-requisitos pendentes.

5.2 Procedimentos para a Certificacdo 5S

A seguir sao apresentados os principais procedimentos da Certificagdo 5S, a cargo da equipe de certificadores.

1) Analisar a documentagdo da area candidata, anotando os pontos fortes, as oportunidades de melhoria e
eventuais perguntas quanto a auto-avaliacéo

2) Agendar a visita, cumprindo rigorosamente o horario combinado

3) Iniciar a visita solicitando ao gerente/lider uma breve apresentacdo da experiéncia de implanta¢do dos 5
Sensos na area



4) Visitar todas as instalagfes da area, incluindo plantfes, subestagfes, usinas e areas administrativas
5) Nareunido final: relatar as oportunidades de melhorias e pontos fortes identificados durante a visita

6) Atuar, em conformidade com o processo atualizado e o codigo de conduta da Certificagdo 5S, fazendo a sua
avaliacéo ao final da certificacdo

7) Elaborar relatorio final e enviar a area em uma semana.

5.3 Comités de Monitoramento do Programa 5S

ApGs a conquista dos 3 niveis de certificacdo as areas podem aderir ao processo de monitoramento dos 5S, sob
responsabilidade dos Comités 5S locais. Estes comités sdo formados e capacitados pela coordenagédo da
qualidade da COPEL, responsavel pela certificacédo 5S e seguem padrdes e diretrizes corporativas.

Esta pratica vem corroborar a constatagdo de que o programa 5S ja foi absorvido e exerce influéncia na formagao
da cultura da exceléncia da COPEL. Entre 2003 e 2004 foram compostos e treinados os comités que totalizam
cerca de 100 pessoas, numa capilaridade que abrange todo o estado do Parana, os quais participaram de
processo similar ao de capacitagdo dos certificadores, proporcionando uma disseminagdo consideravel em termos
de conhecimento, habilidades e auto-desenvolvimento.

Principais Atribui¢c6es dos Comités

Prestar orientacéo as areas/equipes na elaboragdo dos planos de acdo e de manutencéo do programa 5S.
Fazer o acompanhamento dos resultados obtidos com o Programa 5S.

Identificar o nivel de aplicacéo e internalizagao dos cinco sensos.

Disseminar as “boas praticas” das areas.

Recomendar os selos 5S corporativos as areas.

5.4 Certificacdo 5S nas Escolas

Em funcdo da atuagdo voluntéria da equipe de certificadores 5S nas usinas houve um envolvimento natural das
escolas, entdo administradas pela COPEL, que passaram a solicitar a certificacdo juntamente com as areas das
usinas. Em seguida foi identificada a necessidade de uma auto-avaliagdo abordando temas, caracteristicas e
particularidades das escolas. Como na certificacdo na COPEL, a escola elabora um processo de implantacdo que
comega com a conscientizagdo da diretoria, da equipe de profissionais como pedagogos, secretarias,
bibliotecérias, monitores, representantes da associacdo de pais e mestres e da comunidade. Apds as etapas de
preparacdo as escolas solicitam a visita de certificacdo, podendo conquistar seus certificados bronze, prata ou
ouro, a exemplo do processo corporativo. As escolas certificadas se tornam multiplicadoras dos conceitos dos 5S,
levando-os para a comunidade, juntamente com os familiares dos alunos. Este processo tem chamado a atencdo
de liderangas inclusive de programas estaduais de qualidade e do Movimento Brasil Competitivo pela sua
repercussao e impacto nas escolas certificadas.

6.0 - A EQUIPE VOLUNTARIA DA QUALIDADE — CERTIFICADORES, MONITORES E CONSULTORES

Como ja mencionado, desde o inicio do programa a preparagdo das pessoas foi considerada fator critico de
sucesso para o0 éxito de seus objetivos. Por sua caracteristica matricial, a composicao das duplas de certificadores
requer esforcos de negociagdo da coordenacdo com as geréncias dos empregados que participam do programa.
“Ao pensarmos no modo de formar um time, verificamos que a tarefa proposta pode ser um desafio. S&o diversas
as razbes que podem dificultar a formacdo do time” (6). Leve-se em conta dois tipos de estrutura, uma formal
departamental e funcional e outra matricial coexistindo simultaneamente. Destas negociacfes depende a
aquiescéncia do gerente, em fungdo de sua consciéncia e valorizagcdo do programa, para liberar um empregado
de sua area em prol de atividade extra, ainda que corporativa, quando as equipes estdo cada vez mais enxutas e
sob pressdo constante por resultados.

A partir de um perfil desejado quanto a qualificacdo e competéncias foi desenhado um plano de capacitacao. Os
integrantes da equipe vém de diversas areas de atuagdo, formagéo e cargos, incluindo técnicos, administrativos,
eletricistas, coordenadores, gerentes e superintendentes. Atribui-se boa parte da credibilidade dos processos da
qualidade a um conjunto de fatores como o elevado grau de exigéncia, dedicacdo e aprimoramento continuos,
além da busca de referenciais e praticas de benchmarking, participagdo voluntaria nos processos do Prémio
Nacional de qualidade - PNQ, do Prémio Qualidade do Governo Federal e Prémio Sucesso Empresarial, este
ultimo langado no Parana em 2004, pelo MPC — Movimento Parana Competitivo, com apoio do Instituto Brasileiro
de Qualidade e Produtividade - IBQP, Sebrae, FIEP e Gerdau, entre outras instituicdes publicas e privadas. No
prémio Sucesso Empresarial registrou-se participacdo macica de empregados da COPEL, desde a concepgdo
inicial do programa que criou 0 prémio, como a preparacdo e a atuacdo na banca de avaliadores .



No ambito da responsabilidade social, requisitada no critério Sociedade do Prémio Nacional da Qualidade, cabe
destaque para a atuagdo dos empregados nas ac¢des voluntarias na comunidade, motivada pela crenca de que as
empresas brasileiras, ao melhorarem sua gestéo, forcosamente trardo impactos positivos para a sociedade como
um todo. Como exemplo citam-se as palestras sobre qualidade, gestdo ambiental, campanhas de prevencdo de
acidentes, de conservacao e uso racional de energia, na implantacdo do programa 5S nas escolas. As horas de
voluntariado séo registradas no programa Eletricidadania. Para obter sinergia a equipe busca entrosamento e
coesdo, planejando antecipadamente cada atuagdo, customizando o padrdo de atuacdo e uniformizando o
procedimento, de acordo com o perfil da area-cliente e com os objetivos do programa, abstendo-se, entretanto de
prescrever praticas, pois cada area tem suas peculiaridades, sendo o processo de orientacédo e ndo prescritivo.

7.0 - AVALIACAO DOS PROCESSOS

Ap0s a conclusédo do atendimento é realizada a avaliagédo de todo o processo, pelo envio de formulario préprio.

A avaliacao representa um indicador de desempenho para aprimoramento dos processos da qualidade, com vistas
a agregar valor para as areas-clientes que avaliam desde a coordenacéo e o préprio programa, a contribuicao do
processo para melhoria da gestdo da area, a linguagem e facilidade de utilizagdo da auto-avaliagdo, a atuacdo da
equipe do Programa com relagdo a capacidade de relacionamento, dominio e conhecimento da filosofia da Gestédo
pela Qualidade e suas praticas. Por fim, a area informa o percentual (0 a 100) de atendimento as suas
expectativas com relagcdo ao programa.

8.0 - PROCESSOS DE CERTIFICACAO ISO 9000

Cabe a cada area a decisdo sobre a oportunidade e necessidade de obtencéo de Certificacdes ISO, em fungdo de
sua atuacdo no mercado, seus objetivos e resultados esperados. A Copel estd consolidando um conjunto de
politicas e diretrizes gerais para nortear as certificagdes que atualmente compreendem dezoito processos,
abrangendo as areas de distribuicao, geracéo, transmissao, telecomunicacgdes e tecnologia de informacao.

9.0 - IMPACTOS E RESULTADOS DO PROGRAMA DE EXCELENCIA

A seguir sdo apresentados 0s principais impactos e resultados atribuidos aos processos do programa de
exceléncia, em especial as certificacdes e monitoramento 5S, expressas nas avaliagfes das areas atendidas.

Fator Resultados qualitativos mais apontados pelas areas clientes na avaliagdo do processo

Melhoria do padréo de atendimento (urbano e rural); Compartilhamento do conhecimento
Combate a fraudes; Melhoria de indicadores cliente interno; Melhor relacionamento com
clientes e parceiros; Melhor entendimento dos processos da area; Intercambio e troca de
experiéncias e inovacdes; Aumento do faturamento; Treinamento empreiteiros e estagiarios
na gestdo; Padronizacdo de processos

Clientes e
Processos

Melhoria do ambiente de trabalho e layout; Conhecimento do cédigo de conduta; Enfase na
seguranca preventiva e ergonomia; Pratica de esportes e ginastica laboral; Mudanca
comportamental; Maior satisfacdo das pessoas e motivacdo; Melhor qualidade de vida;
Orgulho do trabalho; Envolvimento da familia no trabalho; Ergonomia.

Pessoas

Melhoria na imagem da empresa; Maior consciéncia ambiental; Selecdo e destinacdo de
residuos (pilhas, lampadas e baterias); Apoio logistico em campanhas vacinagéo;
Participacdo na formacdo guarda-mirim; Campanhas de agasalho e arrecadagéo alimentos;
Reciclagem de déleos lubrificantes; Projeto de reciclagem lixo; Extensdo 5S na casa, em
escolas, comércio local; Oficina de brinquedos.

Sociedade e Meio
Ambiente

Maior eficacia nos processos; Uso racional de equipamentos; Reducao do tempo de busca
de materiais; Maior facilidade no manuseio de arquivos; Reducdo de niveis estoque de
materiais; Melhor aproveitamento de recursos; Redugdo de gastos com materiais; Redugéo
de desperdicio; Conservacao de moveis; Maior criatividade.

Produtividade




10.0 - CONCLUSAO

A formagédo de uma cultura de exceléncia é um processo complexo e de longo prazo, que exige das organizacdes
principalmente a manutencao de foco estratégico. Considera-se que dois entre trés programas de qualidade nao
logram éxito por razdes diversas e, segundo ALBRECHT (1), uma delas é “pecar pela pressa, superficialidade e
falta de persisténcia (pular de uma técnica para outra ou "o programa do més é..."). Considerando a importancia
da cultura e colocando a educacéo para a exceléncia como estratégia para melhoria da gestdo empresarial, a
Copel estabeleceu dois processos no escopo do programa da qualidade— as certificagbes internas em 5S e em
gualidade de gestdo - esta Ultima evoluindo para o programa de exceléncia da gestdo. Atribui-se a longevidade do
programa da qualidade e sua influéncia na formacdo da cultura da exceléncia, principalmente ao
comprometimento das pessoas com a melhoria continua, imbuidas da vontade de contribuir com a gestdo da
empresa, considerada um bom lugar para trabalhar (97,8%), que € de responsabilidade das pessoas contribuir
para o sucesso da empresa (98,6%), conforme dados da Ultima pesquisa de clima. Ao contrario de muitas
experiéncias, a ndo obrigatoriedade ndo impediu a chamada sobrevida dos processos da qualidade visto
ocorrerem por adesdo, constatando-se inclusive um incremento em sua demanda nos dltimos anos. Ainda nos
causa admiragcdo o impacto das certificagbes 5S na postura e no comportamento das pessoas, a comecar pela
expectativa que antecede a visita de certificagcdo, para as quais as equipes se preparam com esmero, provocando
manifestacbes de emocdo e de reconhecimento pelo aprendizado conquistado, que se verifica nas avaliacdes
apos a concluséo do processo. Ressalte-se o orgulho com que as equipes ostentam seus certificados 5S bronze,
prata, ouro ou mesmo o0s Selos 5S de Monitoramento, afixados em locais de destaque em suas instalagbes, nas
usinas, subestagdes, agéncias, plantdes e franquias, nos mais distantes pontos do Parana.

Como resultados atribuidos ao programa, resumidamente, podem-se contabilizar as melhorias nos processos de
trabalho, no atendimento ao cliente urbano e rural, agilidade no acesso a arquivos, redugdo de desperdicio e dos
niveis de estoque de materiais, nas a¢fes de seguranca e ergonomia, além da melhoria do ambiente e da
qualidade de vida.

Também podem-se citar como indicativos da cultura de exceléncia praticas que vao desde a realizagdo de acdes
para conscientizacdo de uso racional de energia, prevencao de acidentes, gestdo pela qualidade, implantagédo do
Programa 5S e a respectiva Certificacdo 5S. Na area da educacdo sdo disseminados os conceitos de qualidade
na gestéo escolar, na formacéo da “escola dos sonhos”, nas aulas de reforgo, que enfatizam os valores humanos,
a ética e a auto-estima.

A sociedade brasileira tem experimentado momento de crescimento, que certamente cria impulso e aquecimento
na economia, repercutindo em aumento da demanda de energia. Para fazer frente a esta e outras demandas as
concessionarias de energia tém a responsabilidade de orquestrar sua gestdo com toda a eficacia possivel,
afinando seus instrumentos gerenciais com os melhores métodos. Desta forma podera consolidar uma cultura na
qual seus processos otimizados produzam resultados capazes de atrair investimentos e aporte de recursos que,
em contrapartida, viabilizem o desenvolvimento sustentavel do pais.
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