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RESUMO

A crescente exigéncia de qualidade e confiabilidade na prestacdo de servicos de utilidade publica, oriunda da
regulamentacdo do novo modelo do setor elétrico brasileiro ocorrida em 1998 e atualmente com o novo marco
regulatério, a competitividade foi inserida também nas empresas publicas de energia elétrica, uma vez que o
mercado deixou de ser cativo, ficando aberto a novos investidores através de licitagdes de concessfes de novos
empreendimentos.

A Eletronorte como uma empresa prestadora de servico de utilidade publica, preocupou-se em definir estratégias
de prestacao servicos, claras e fortes, com o objetivo de orientar os seus processos para gerar produtos e servigos
de alta qualidade e permitir aos agentes, sobretudo aos clientes de avaliar a qualidade dos produtos e servigos
ofertados, em sua area de atuacdo, a Regido Amazodnica. Para atender essa demanda, a Eletronorte criou a
Geréncia de Gestdo Pré Operacional da transmissdo - COTP para executar o Processo Gestdo Pré-Operacional
que tem a responsabilidade de fazer o comissionamento de novos empreendimentos e disponibilizar os mesmos
para operacdo comercial, tanto de sistema isolados como interligados.

A certificacdo do Processo Gestdo Pré-Operacional na norma ISO 9001:2000 e sua aplicacdo é fundamental para
garantir a entrada em operacdo comercial dos novos empreendimentos com alto indice de disponibilidade
operacional e baixo indice de pendéncias, além de agregar varios beneficios e produtos tais como: padronizagéo
de todos os procedimentos, definicdo clara da cadeia cliente e fornecedor, melhoria na inter-relagdo com os
clientes facilitando o entendimento de suas expectativas, para que as mesmas possam ser atendidas, otimizagéo
dos projetos eletromecéanicos e SPCS, através de retroalimentagdo fornecida a area de engenharia da Eletronorte.

PALAVRAS-CHAVE

Certificacdo, Gesta da Qualidade, Garantia da Qualidade, Qualidade, Confiabilidade, Controle, Padronizaréo,
Satisfagdo dos Clientes, eficacia.

1.0 - INTRODUCAO

A Gestdo Pré-Operacional tem como objetivo, colocar em operagdo uma instalagdo e ou sistema e também
ampliagdo de uma planta jé existente, visando atender as expectativas dos clientes dentro do prazo programado
com menor custo e menor nimero de pendéncias possiveis, para garantir a entrada em operagao comercial com
alto padrao de qualidade, continuidade e disponibilidade de instalagfes e ou sistemas tais como: servigcos
auxiliares, equipamentos de poténcia, linha de transmisséo, sistema de prote¢cdo comando e supervisdo (SPCS),
equipamentos de telecomunicages, obras civis e etc.

A Geréncia de Gestdo Pré-Operacional da Transmissdo — COTP, visando a padronizagdo e otimizacado da
execucdo do Processo Gestdo Pré-Operacional e ao mesmo tempo garantir a credibilidade e transparéncia das
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suas atividades, resolveu implantar a norma ISO 9001:2000 como ferramenta de busca da melhoria continua da
gualidade e eficacia de seus produtos e servicos.

O Processo Gestdo Pré-Operacional, escopo da certificacdo, é composto por quatro subprocesso, a saber:

> Planejamento do Comissionamento;

> Preparagdo do Comissionamento;
> Coordenacao da Execucdo do Comissionamento e
> Acompanhamento do empreendimento Apds Entrada em Operagédo Comercial.

A é&rea de atuacéo da Eletronorte corresponde a 58% do territério nacional, compreendendo todos os estados da
regido amazoénica, mais os estados de Mato Grosso e Maranhdo, sua sede se localiza em Brasilia DF e é
constituida por dez unidades Regionais, uma por estado, sendo que, o estado do Para possui duas regionais uma
em Belém e outra na Usina Hidrelétrica de Tucurui.

Regido é ainda carente de infra-estrutura de energia elétrica, o que exige da empresa enormes investimentos na
construcéo dos novos empreendimentos para garantir o desenvolvimento regional. A grande distancia envolvida
nas linhas de transmisséo, entre as Regionais da Eletronorte e entre a Eletronorte e os fornecedores de produtos
e servicos da regido Sul/Sedeste, concomitantemente com a falta de infra-estrutura de transporte, salde,
comunicacdo, educacdo, abastecimento e etc, torna a construgcdo e operagdo dos sistemas elétricos
extremamente dificil e oneroso, exigindo da empresa um planejamento eficaz para a construgdo bem como um
rigoroso controle do processo de recep¢do de equipamentos e sistemas associados, para que a operacao
comercial inicia-se de forma mais consistente possivel.

Em 1998, o Operador Nacional do Sistema - ONS exigiu que todos os centros de operacdo se certificassem na
norma ISO 9002 e posteriormente com a revisdo da norma concluida no ano de 2000, ocorreu & migragao para
norma ISO 9001:2000 (vers&o 2000), para padronizar os procedimentos de operacéo e melhorar a qualidade dos
servicos prestados. Posteriormente a Eletronorte através de uma estratégia empresarial, decidiu certificar todos os
seus processos criticos que tém inter-relagcdo com a operacao, para garantir a eficacia da operagdo de sistema.
Inserido nesse contexto, o Processo Gestédo Pré-Operacional foi certificado no dia 06/04/2004 de forma pioneira,
onde a Geréncia de Gestao Pré-Operacional da Transmissdo — COTP tornou-se a primeira unidade certificada na
Holding Eletrobras.

2.0 - IMPLANTAGAO DA NORMA SO 9001:2000 NO PROCESSO GESTAO PRE-OPERACIONAL

Em marco de 2003, a Superintendéncia de Engenharia de Operacdo e Manutencdo da Transmissdo — COT em
reunido formal, lancou o desafio a Geréncia de Gestdo Pré-Operacional da Transmissdo — COTP a implantar a
norma ISO 9001:2000 no processo Gestdo Pré-Operacional, sendo aceito pelo gerente que reuniu toda sua
equipe para definir a estrutura organizacional para suportar o processo de implantacdo e definicdo da Alta
Administracdo (AD) e Representante da Administragdo (RD) bem como a definicho e posse do Comité de
Coordenacao da Qualidade (CCQ) conforme figura 1.
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FIGURA 1 — Organograma da Geréncia de Gestédo Pré-Operacional da Transmissdo — COTP, responsavel pela
implantac@o da norma.



Com a estrutura constituida, foram realizadas varias reuniées do CCQ com todos os colaboradores para varias
deliberacdes, tais como:

> Definicdo da consultoria para apoio a implantagéo;

> Definicdo dos coordenadores da gestdo pré-operacional por estados da federagdo que compdem a area
de atuacdo da Eletronorte, cuja responsabilidade é exercer um controle rigoroso de todo o processo,
desde a emissédo da Resolugdo Autorizativa (RA) do empreendimento pelo 6rgéo regulador, a Agencia
Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, até a entrada em operacdo comercial;

Elaboracdo do plano de acdo para garantir a execugdo de todas as atividades requeridas pelo processo
de implantacgéo;

Definicdo das competéncias e habilidades dos coordenadores e todos os colaboradores, requeridas pelo
Processo Gestédo Pré-Operacional, para viabilizar a elaborag&o do programa de treinamento;

Definico da cadeia cliente e fornecedor e

Elaboragéao do fluxograma do Processo Gestéo Pré-Operacional.
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2.1 - Treinamento

O primeiro passo foi dado com a execucao do treinamento de interpretacdo da norma 1SO 9001:2000, para todos
os colaboradores da Geréncia de Gestdo Pré-Operacional da Transmissdo — COTP, que culminou com a
elaboracdo da matriz de competéncias e a ficha de avaliacdo individual, com periodicidade trimestral de cada
colaborador, conforme figura 2.

A partir da matriz de competéncia, foi elaborado o programa anual de treinamento e para garantir a eficiéncia do
controle desta atividade extremamente relevante para o sucesso da execugdo do Processo Gestdo Pré-
Operacional, foi criado 0 mapa de acompanhamento de treinamento e avaliacdo da eficacia do treinamento, onde
s6 apos esta avaliag@o ser executada pelo gerente da area (RD), os resultados sdo inseridos na tabela de dados
do indicador de desempenho “Reducdo do GAP de Competéncia” e caso a meta ndo seja atingida conforme
constatacdo na Reunido de Andlise de Desempenho dos Indicadores, com periodicidade bimestral, acbes séo
desenvolvidas através da elaboracdo de planos de acdo, no sentido de corrigir os desvios e resultados
indesejaveis, essa acéo aplica-se em todos os indicadores, e posteriormente serdo apresentados na Reunido de
Andlise Critica do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), com periodicidade semestral para andlise e
providéncias da Alta Administracéo (AD).
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FIGURA 2 — MATRIZ DE COMPETENCIA E FICHA DE AVALIACAO INDIVIDUAL DA MATRIZ

2.2 - Politica e Objetivos da Qualidade

Para sustentar o processo de implantagéo, foi estabelecida reuniao mensal do CCQ e reunides semanais de follow
up com todos os colaboradores. Nestas reunifes foram definidos a politica e objetivos da qualidade por funcdes e
niveis pertinentes, bem como os indicadores de desempenho com suas respectivas metas, atrelados aos quatro
objetivos e a politica da qualidade, conforme figura 3.

A partir da definicdo da politica da qualidade, definem-se os objetivos da qualidade, ou seja, o0 que efetivamente a
organizagdo pretende com a implantacdo da norma. Partindo dessas premissas, o Manual da Qualidade foi
elaborado contendo todas as acdes necessarias para atingir esses objetivos e atender a politica da qualidade.
Para garantir um controle efetivo do processo € necessario medir o seu desempenho, entdo foram criados
quatorze indicadores de desempenho distribuidos da seguinte forma:

> Dez indicadores para medir o desempenho do SGQ;
> Trés indicadores para medir o desempenho do processo e
> Um indicador para medir o desempenho do produto.

Além desta distribuicdo, foram definidos também os responséaveis pelo acompanhamento, agdes de correcdo e

bloqueio dos resultados indesejaveis da seguinte forma:

> Nove indicadores cuja responsabilidade pelo seu controle esta a cargo do RD e

> Cinco indicadores estdo a cargo dos coordenadores da Gestdo Pré-Operacional, que os aplicam nos
empreendimento em que o Processo Gestdo Pré-Operacional esteja rodando.
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FIGURA 3 — POLITICA E OBJETIVOS DS QUALIDADE

O Processo Gestdo Pré-Operacional € pontual, se inicia com o planejamento de obras da Eletronorte e encerra-se
com a solugdo de todas as pendéncias apos a entrada em operagdo comercial do empreendimento, isto dificultou
muito a definicdo dos indicadores, sendo esta a causa de termos apenas um indicador para produto, assim sendo
o IRD — INDICE DE RESSALVA DA DAR, onde DAR (Declaracéo de Requisitos da Instalacdo) documento exigido
pelo cliente ONS, retrata de forma precisa a qualidade dos servigos prestados.

2.3 — Elaboracéo da Documentacédo e Controle de Registros do Sistema de Gesta da Qualidade

Em abril de 2003, iniciou a atividade de elaboracdo da documentagdo do SGQ, para nortear a implantacdo da
norma I1SO 9001:2000 no Processo Gestao Pré-Operacional. Conforme requisito na norma, o manual da qualidade




esta no topo da hierarquia da documentacao conforme figura 4, por esta razédo esta atividade inicia-se pela sua
elaboracéo.

QUALIDADE

PROCEDIMENTES
DOCUMENTADDS

REGISTROS

FIGURA 4 — ESTRUTURA DA DOCUMENTAGAO DO SGQ

Toda documentacédo do SGQ, conforme requisito da norma, exige controle de distribuicdo de copias e esta assim
distribuida por tipo e quantitativo:
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Um Manual da Qualidade;

Oito Procedimentos Documentados Requeridos Pela Norma, PDs;
Onze Procedimentos Documentados Para o Processo, PDs;

Cinco Instrugdes de Trabalho, ITs;

Uma Matriz de Registros;

Uma Lista Mestra de Documentos de Origem Interna;

Uma Lista Mestra de Documentos de Origem Externa;

Um controle de Entrega de Documentos e

Um Mapa de Acompanhamento de Registros de Ndo Conformidades.

3.0 - RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

Periodicamente s&o realizadas reunifes de analise critica dos requisitos dos clientes, para avaliar e atestar a
capacidade do processo Gestdo Pré-Operacional atendé-los e definir os recursos necessarios pata que 0s
objetivos sejam alcangados.

3.1 - Determinacédo de Requisitos Relacionados ao Produto

Para a Gestao Pré-Operacional de novos empreendimentos de transmissao de energia elétrica sdo aplicados os
seguintes requisitos:

>

Requisitos especificados pelos clientes: ANEEL (RA — Prazo de entrega do empreendimento); ONS
(Estudos Elétricos e Pré-Operacionais — Ajustes e coordenacdo do sistema de protecdo); Agentes de
Transmissdo (RA — Prazo de entrega do empreendimento e clausulas do Contrato de Prestagdo de
Servigos de O&M);

Requisitos ndo declarados pelo cliente, mas que sdo necessarios para a garantia de que o sistema
mantenha a continuidade no fornecimento de energia elétrica, por meio da operagdo e manutencdo
executada pelas Regionais — (Aplicagdo de conhecimentos advindos das clausulas contratuais oriundas do
CPST na fase de planejamento do comissionamento, ITs, ITMs e IO0s na fase executiva do
comissionamento; aplicacdo de Treinamento das Equipes de Operacdo e Manutencdo na fase de
preparagdo do comissionamento e Acompanhamento dos Indicadores da Qualidade Internos apos entrada
em operagao) e

Os requisitos regulamentares do Sistema Elétrico Brasileiro, envolvidos na prestacdo de servicos —
(Resolugcbes da ANEEL, Procedimentos de Rede do ONS e Instrucbes Normativas e diretrizes
empresariais da Eletronorte).

Analise comercial dos contratos firmados com o ONS, ANEEL e Agentes de Transmissdo bem como o
gerenciamento dos mesmos é feito pela Geréncia de Contratos da Transmissdo — COTC.



3.2 - Andlise Critica dos Requisitos Relacionados ao Produto

Para a Gestao Pré-Operacional de novos empreendimentos de transmissao de energia elétrica sdo aplicados os
seguintes requisitos:

> Requisitos especificados pelos clientes: ANEEL (RA — Prazo de entrega do empreendimento); ONS
(Estudos Elétricos e Pré-Operacionais — Ajustes e coordenacdo do sistema de protecdo); Agentes de
Transmissdo (RA — Prazo de entrega do empreendimento e clausulas do Contrato de Prestagdo de
Servigos de O&M);

> Requisitos ndo declarados pelo cliente, mas que sdo necessarios para a garantia de que o sistema
mantenha a continuidade no fornecimento de energia elétrica, por meio da operacdo e manutencdo
executada pelas Regionais — (Aplicagdo de conhecimentos advindos das clausulas contratuais oriundas do
CPST na fase de planejamento do comissionamento, ITs, ITMs e I0s na fase executiva do
comissionamento; aplicacdo de Treinamento das Equipes de Operagdo e Manutencdo na fase de
preparacdo do comissionamento e Acompanhamento dos Indicadores da Qualidade Internos apds entrada
em operacao) e

> Os requisitos regulamentares do Sistema Elétrico Brasileiro, envolvidos na prestacdo de servicos —
(Resolugcbes da ANEEL, Procedimentos de Rede do ONS e Instrucbes Normativas e diretrizes
empresariais da Eletronorte).

Registros dos resultados de andlise critica e das a¢des resultantes sdo mantidos sob controle.

3.3 - Comunicacéo com o cliente

A Geréncia de Gestao Pré-Operacional da Transmissdo — COTP tem o compromisso de manter canais abertos de
comunicagdo com os clientes, sendo que em funcdo da peculiaridade dos servigos prestados e uma vez que o
sistema elétrico funciona ininterruptamente, esses canais sdo suficientes para que a comunicagdo seja possivel 24
(vinte e quatro) horas por dia.

Dessa forma é disponibilizada aos clientes uma estrutura de acessibilidade, através de ageis meios de
comunicacao, onde sédo mantidos canais do tipo:

Telefones linhas diretas convencionais;
Telefones celulares;

Fax simile;

Correio eletrénico;

Comunicagéo Interna-Cl aplicada para clientes internos a Eletronorte e
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Comunicacgéo Externa-CE aplicada a clientes externos.

As reclamacgdes de clientes, uma vez julgadas procedentes, sédo registradas no formulario de RNC e as acdes
corretivas necessérias sdo tomadas de acordo com o procedimento documentado PD — 8.3.01, as eficacias destas
acdes sdo acordadas com o cliente que desta forma toma conhecimento da otimiza¢éo implementada.

4.0 - RELACIONAMENTO COM OS FORNECEDORES

O Processo Gestdo Pré-Operacional depende de varios fornecedores internos e externos para 0 seu
funcionamento adequado, na cadeia clientes e fornecedores sao definidas as entradas de cada subprocesso, que
ao serem processadas ddo origem as saidas como produto entregue aos clientes e ou entrada para o
subprocesso subsequente.

4.1 — Fornecedores Externos

O relacionamento com os fornecedores externos, quanto a comunicacéo, € semelhante ao relacionamento com os
clientes descritos no item trés da se¢do 3. Na fase de Preparacdo do comissionamento uma das atividades é
promover reunides para definir e consolidar o protocolo de relacionamento com os diversos fornecedores de
equipamentos e servicos ao empreendimento.

4.2 — Fornecedores Internos

O Processo Gestdo Pré-Operacional tem como entradas diversos insumos fornecidos pelos fornecedores internos,
gue sdo os 6rgdos da sede em Brasilia como engenharia, projeto, educacgdo e treinamento, aquisicéo e etc, e



também as unidades Regionais tanto de operacdo como engenharia. Para a viabilizagdo da chegada destes
insumos em tempo habil de forma que o comissionamento inicie na data prevista e ndo atrase a entrada em
operacgdo comercial do empreendimento, foi elaborado o procedimento documentado PD — 7.4.3.01 Avaliagédo dos
Servigos Prestados, firmados e assinados termos de compromisso de prestacdo de servicos com avaliagdo
semestral da eficacia do atendimento e séo realizadas reunifes com os fornecedores desde a aprovacgao do plano
minimo de obras pela diretoria executiva da Eletronorte, emisséo da Resolucdo Autorizativa pela ANEEL até a
entrada em operacdo comercial do empreendimento, passando pelas fases (subprocesso) de Planejamento do
Comissionamento, Preparagdo do Comissionamento, Coordenacdo da Execu¢cdo do Comissionamento e
Acompanhamento do Empreendimento Apds Entrada em Operagdo Comercial que compdem o Processo Gestéao
Pré-Operacional escopo da certificagdo.

Para orientar e padronizar as ac¢des e atividades do processo foi elaborado o procedimento documentado PD —
7.1.01 Gestédo Pré-Operacional da Transmissdo, e mais oito procedimentos auxiliares além de duas Instrugdes de
Trabalho referenciadas ao mesmo. Neste procedimento foram aglutinados todos os documentos que compunha o
manual do comissionamento, antes fraguimentados e de dificil aplicagdo, e também em vérias reunifes realizadas
com os fornecedores internos foi definido e elaborado o fluxo de documentos operacionais e contratuais o que
facilitou muito o trabalho para os coordenadores da execucdo do processo em campo.

5.0 — CERTIFICACAO DO PROCESSO

Durante a fase de implantacdo da norma, foram realizadas quatro reunides de andlise critica, onze reunifes do
CCQ e outras diversas para preparar 0 processo a ser submetido a pré-auditoria de certificacao.

5.1 — Pré-Auditoria de Certificacdo

A pré-auditoria de certificagdo ocorreu no dia 19/02/2004, comandada pelos auditores da BVQI, sendo apontada
apenas uma nao conformidade menor, sendo tratada e solucionada em tempo habil de forma a preparar o
processo para ser submetido a auditoria final de certificacéo.

5.2 — Auditoria de Certificacéo

A auditoria de certificagdo ocorreu no dia 06/04/2004, comandada pelos auditores da BVQI, ndo sendo apontada
nenhuma néo conformidade, sendo certificado o processo, coroando o trabalho e o esfor¢o da equipe que buscou
com muito afinco essa conquista.

6.0 —- CONCLUSAO

Como principais resultados alcancados com a implantacdo da norma ISO 9001:2000 no Processo Gestdo Pré-
Operacional temos: a padronizagdo das acdes e atividades do processo, padronizagdo da documentagdo
operacional e contratual e a tramitagdo dos mesmos, aumento da precisdo e confiabilidade dos resultados dos
ensaios realizados nos equipamentos na fase de execugdo do comissionamento em fungdo de toda
instrumentagdo utilizada ser calibrada e certificada pelo laboratério central da Eletronorte, melhoria significativa no
cumprimento dos prazos de entrega do empreendimento para a opera¢éo, controle rigoroso das pendéncias e ndo
conformidades apontadas na fase de execug¢do do comissionamento.

Para a operagdo e manutencdo do empreendimento, a certificacdo do processo trouxe muitas vantagens, como a
entrega da instalagdo com numero reduzido de pendéncias, reduzindo de forma importante a probabilidade de
falhas no sistema e possiveis multas aplicadas pelo poder concedente e conseqientemente acarretando uma
reducao de custos operacionais.

O aumento da credibilidade e confiabilidade na execugdo das atividades é resultante da padronizagdo dos
procedimentos e aplicacdo da melhoria continua do processo, exigéncias de requisitos da norma, desde a
implantacéo ja foram realizadas quinze melhorias, e a tendéncia é de crescimento, considerando que a norma ISO
9001:2000, exige auditorias externas de manutencédo do certificado a cada seis meses.

O processo estd implantado e sedimentado, pois no ano de 2003, durante a implantacdo, tivemos duas
reclamagfes de cliente e no decorrer de 2004 tivemos apenas uma reclamagdo, o que caracteriza a satisfacdo
dos nossos clientes.
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