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RESUMO

O projeto ISO 9000 Eletronorte, teve como objetivo atender ao contrato de prestacéo de servigos da

transmissdo — CPST, assinado com o Operador Nacional do Sistema - ONS.

Apresentamos nesse trabalho as macroetapas do processo de certificacdo, os processos certificados dos Centros de
Operacgédo do Sistema Elétrico da Eletronorte, o impacto dessas certificacdes nos processos funcionais, contribuindo
significativamente para a replicagdo da metodologia em outras Unidades. S&o apresentados os resultados,
demonstrando a superacdo da maioria das metas para os indicadores de desempenho dessas instalagfes.
Explicitamos as competéncias adquiridas pelos colaboradores, os ganhos financeiros e a contribuicdo da 1SO 9001
para o modelo de gestédo da Eletronorte.

PALAVRAS-CHAVES

ISO 9001, Processos Produtivos, Processos Funcionais, Indicadores de Processo e de Produto, Centros de Operacao.

1.0 - INTRODUCAO

A globalizag&o da economia tem obrigado as empresas a adotarem padr8es mais elevados de qualidade para seus
produtos, lancarem méo de avancos tecnolégicos e reduzirem custos, de forma permanente.

Neste contexto, buscando tornar-se uma empresa competitiva, a Eletronorte- Centrais Elétricas do Norte do Brasil S.A,
vem desenvolvendo uma série de agdes, ao longo do tempo, de forma integrada com vistas a melhoria da gestéo,
culminando com a adogéo, pela Empresa, dos critérios de exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade, em 1996.

No planejamento para 1999 foi identificada a necessidade de se implantar a ISO 9000 nos Centros de Operacédo do
seu sistema de Transmissao, tendo em vista que a certificagdo 1SO 9000 é um fator de exigéncia contratual entre o
Operador Nacional do Sistema - ONS e a Eletronorte.

O projeto inicial contemplava a certificagdo na norma NBR I1SO 9002/94 nos Centros de Operagdo contratados pelo
ONS: S&o Luis(MA), Belém(PA), Cuiaba(MT) e Miracema(TO). Por iniciativa da Superintendéncia de Engenharia da
Operagdo e Manutengdo da Transmissédo da Eletronorte, érgdo responsavel pela condugao do projeto ISO 9000, o
objeto da certificagao foi estendido aos Centros de Operacao de Brasilia e Porto Velho(RO). Essa decisdo baseou-se
no fato do Centro de Brasilia estda conectado com todos os demais Centros da Eletronorte e ser um Centro de
Informagéo e Andlise da Transmissdo, atuando como repassador de todas as informagdes operacionais, no &mbito da
empresa e 0rgdos externos. Quanto a Porto Velho, a decisdo foi tomada em fungéo do planejamento de expanséo do
sistema de transmissdo. Esta Unidade far4 parte do sistema elétrico interligado da empresa em 2006, com a



interligacdo do sistema Acre-Rondénia a rede béasica nacional. A figura 1.1, a seguir mostra a localizagdo dos Centros
de Operacéo da Eletronorte, na sua area de atuagdo, a Amazénia Legal.
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FIGURA 1.1- Localizagdo dos Centros de Operacgédo da Eletronorte

2.0- CONCEITUACAO

A série das normas ISO 9000 é composta por um conjunto de normas de gestdo e garantia da qualidade,
padronizadas pela International Organization for Standardization - ISO, com sede em Genebra- Sui¢a, a qual orienta
as organizagfes para aimplantacao e avaliacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade.

O Sistema de Gestéo da Qualidade representa o conjunto composto pela estrutura organizacional, responsabilidades,
procedimentos, processos e recursos envolvidos na melhoria dos processos internos, tendo por objetivo a melhoria
dos produtos que vao para os clientes.

Até novembro de 2000, a série das normas 1SO 9000, versdo 94, compunha as normas certificadoras 1SO 9001 e ISO
9002. A partir de dezembro de 2000, a série compde as hormas demonstradas na figura 2.1 a seguir, possuindo a ISO
9001, versao 2000 como a unica norma certificadora. As demais normas ISO 9000, e 9004, servem para dar o suporte
e as orientacdes necessérias a implantagdo e manutencao de um sistema de gestéo da qualidade.
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FIGURA 2.1- Série das Normas I1SO 9000, versao 2000
3.0- OBJETIVOS DAS CERTIFICACOES 1SO 9000

e cumprir clausula contratual com o ONS;

e garantir o atendimento a requisitos de qualidade estabelecidos, desde o projeto até a entrega da instalagdo
para a operagdo comercial;

e estabelecer procedimentos de trabalho nas areas, criando uma cultura de gestdo focada na organizagéo,
padronizacé@o, prevencao de problemas e melhoria continua de processos e produtos.

4.0- EVOLUGCAO DO PROCESSO DE CERTIFICAGAO E PRINCIPAIS EVENTOS

O projeto ISO 9002 teve inicio em 1999, culminando com as certificacdes dos Centros de Operacdo de Belém(PA),
Séo Luis(MA), Miracema(TO), Cuiaba (MT), Porto Velho(RO) e Centro de Informacgédo e Analise da Transmissdo de
Brasilia(DF), em dezembro de 2000. Nesse ano, foram certificados pela certificadora Bureau Veritas Quality
International - BVQI todos os processos produtivos desses Centros, num total de 23, compreendendo Pré-Operacéo,
Tempo Real e Pds-Operacdo. Os certificados ISO 9002 obtidos, num total de 18, foram reconhecidos pelos
organismos acreditadores nacionais e internacionais, INMETRO(Instituto Nacional de Metrologia- Brasil ), ANS |- RAB(
Americano ) e DAR( Europeu), respectivamente.

Em dezembro de 2000, com a aprovagdo da nova versdo das normas ISO série 9000 pelo Grupo Técnico ISO TC 176,
que elabora normas técnicas de padronizacdo, os organismos acreditadores estabeleceram que até dezembro de
2003 todas as empresas certificadas na norma ISO 9002:94 teriam que migrar seus sistemas da qualidade
implantados para a 1SO 9001:2000, a nova norma certificadora. Para atender a essa condicionante, a Eletronorte
elaborou um plano de migracédo, conduzido pela Superintendéncia de Engenharia de Operacdo e Manutencdo da
Transmissdo - COT e executado por consultores internos, objetivando o certificado ISO 9001:2000 dessas instalagfes
até dezembro de 2003, sendo executado com sucesso.

Em paralelo, a Direcdo da empresa estabeleceu no seu planejamento estratégico de 2000-2004 a extensao das
certificagfes 1SO 9000 aos Centros de Operacdo de Macapa(AP) e Boa Vista(RR), além de outras Unidades da SEDE
em Brasilia, cujos processos tém grande impacto na qualidade dos servicos prestados e produtos fornecidos pelos



Centros de Operacdo inicialmente certificados. Para a consecucédo desse objetivo estratégico, foram selecionados
para a certificacdo os processos: Capacitagdo e Desenvolvimento de Pessoas; Suprimento de Materiais e Servigos,
em todas as modalidades de aquisi¢do, inclusive a inspecdo de materiais em fabrica; Projetos de Linhas de
Transmissdo; Operacdo e Manutencdo de Redes de Telecomunicagdes; Comercializacdo de Energia Elétrica, Gestéo
dos Contratos da Transmissdo e Gestdo Pré-Operacional de Empreendimentos de Transmisséo, incluindo o
comissionamento de novas instalages. A implantacéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade nessas areas possibilita
garantir a qualidade do produto energia elétrica e dos servigos prestados pelos Centros de Operacado da Eletronorte,
de acordo com o0s requisitos estabelecidos pelos clientes, nos contratos e seus aditivos. Para dar o apoio técnico
necessario ao projeto ISO foi contratada, em julho de 2002, uma empresa de consultoria, ficando a coordenacédo do
projeto sob a responsabilidade de um especialista em Sistema de Gestdo da Qualidade da prépria empresa. O projeto
teve uma duragdo de 18 meses, sendo concluido em marco de 2004, com a certificagdo de 26 processos das areas
suporte aos processos produtivos dos Centros de Operacdo. Atualmente, a Eletronorte possui 53 processos
certificados na 1SO 9001:2000, incluindo processos dos Centros de Operacao, das areas de Apoio em Brasilia e os de
expansao da Usina Hidrelétrica de Tucurui, no Estado do Para. A figura 4.1 a seguir, apresenta os principais eventos
do Projeto, de 1999 a 2004.
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FIGURA 4.1- Principais Eventos do Projeto ISO 9000

5.0- MACROETAPAS DO PROCESSO DE CERTIFICACAO
O processo de certificacdo se constitui de 07 macroetapas:

e conscientizagdo e treinamento dos colaboradores;

e elaboracdo da documentagcdo do Sistema de Gestdo da Qualidade(SGQ)- Manual da Qualidade,
Procedimentos de Trabalho e Instru¢gdes Técnicas;

e implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade- implantacdo da nova forma de trabalho descrita nos
documentos;

o realizacéo de auditorias internas- realizada por auditores internos qualificados;

e realizacdo de auditorias de certificacao;

e realizagdo das auditorias de manutencéo dos certificados ISO pela certificadora(entidade independente );



e realizacdo das auditorias de recertificacdo pela certificadora- a cada 03 anos, periodo estabelecido pela
certificadora para a renovagcéo do certificado 1SO.
6.0- PRINCIPAIS BENEFICIOS OBTIDOS

crescente sedimentagdo do paradigma “posso fazer”;

maior integracao gerente e colaborador;

desenvolvimento da capacidade de analise de problemas pelas equipes;

desenvolvimento da cultura de trabalhar com metas e desafios;

aumento da qualificagé@o do colaborador;

crescimento da autoconfianca e orgulho pessoal;

implantagdo de uma sistematica de relacionamento com os clientes dos Centros de Operagdo (grandes

consumidores e agentes distribuidores);

utilizacdo de uma metodologia de gestdo de processos nas unidades certificadas;

e adogédo de prética de identificacdo de necessidades de treinamento, baseada nos requisitos dos processos e
na matriz de competéncia;

e melhoria dos indicadores estratégicos dos Centros de Operagao (disponibilidade operativa, disponibilidade do

sistema de superviséo, n° de ndo conformidades nos processos).

7.0- RESULTADOS

7.1- Processos e Produtos

A figura 7.1 a seguir, demonstra o desempenho dos principais indicadores de processos e de produtos, no periodo
2001 a 2003, monitorados e avaliados mensalmente, pelos Centros de Operacéo certificados das Unidades Regionais
do Para, Maranhéo, Mato Grosso, Tocantins e Ronddnia.

2001 2002 2003
INDICADORES - - -
Meta Realizado Meta Realizado Meta Realizado
DISP - Disponobilidade Operativa(%) 95 95 . 99,70 99.62‘ 99,70 89,1.
DSS - Di ibili .
SS 'SPO"S'T;Z‘:‘jzé%‘z;)'Stema e 98 98 98 99.52 98 99,4
. . ~ | 900,00 900,00 1.000,00 1.867,00 1.000,00 1.988,00
IIE - Indice de Investimento em Educacao
(R$ col/ano) . ‘
NRC - Numero de Reclamagdes do Cliente 2 3 . 2 2,3 . 2 3,6
( Média por Centro certificado ) .
ISCE - indice de | Sistema Interligado 75 84,50‘ 85 86 . 85 Dados em
Satisfacdo do fase de
Cliente Externo(%) . compilacéo
Sistema Isolado 75 76,67‘ 75 77 . 75

FIGURA 7.1- Resultados de Indicadores de Desempenho dos Processos e Produtos

7.2- Pessoas

A Tabela 7.2 a seguir, apresenta as principais competéncias adquiridas pelos colaboradores da Eletronorte, SEDE e
Unidades Regionais do Para, Maranhdo, Mato Grosso, Tocantins e Rond6nia, visando a viabilizacdo do projeto ISO
9000.



TABELA 7.2- Competéncias Adquiridas pelos Colaboradores periodo de 1999 a 2004

COMPETENCIAS ADQUIRIDAS QTD
e Consultores Internos em SGQ 10
» Auditores Lideres Credenciados 10
« Auditores Internos Qualificados 23
» Conhecimento na NBR ISO 9001/2000 150
TOTAL DE COMPETENCIAS ADQUIRIDAS 193

\ l,
» Total de Colaboradores Treinados 566
em SGQ (2002 a 2004 ) -
/, '

7.3- Financeiros

Os ganhos financeiros obtidos no processo de certificacdo estdo a seguir demonstrados na Tabela 7.3. Esses ganhos
foram decorrentes da utilizagdo de méao-de-obra especializada da prépria empresa, no cumprimento das etapas do
projeto. Esses técnicos especializados, atuaram como consultores internos, auditores e instrutores internos em
Sistema de Gestdo da Qualidade e Gestdo de Processos, se deslocando para as Unidades mais proximas de sua
base de trabalho.

TABELA 7.3- Ganhos Financeiros com O Projeto ISSO

COM AUDITORIA QTD
e Auditoria Interna Realizada 134
 Valor Unitario / Auditoria (R$) 6.000,00
GANHOS OBTIDOS - 1 R$ 804.000,00
COM CONSULTORIA QTD
» Consutoria Interna Realizada 1.680 horas (*)
* Valor H/hora Consultoria ( R$) R$ 69,00
GANHOS OBTIDOS - 2 R$ 115.920,00

GANHOS TOTAL R$ 919.920.00



8.0- CONCLUSAO

A estratégia de certificar os processos dos Centros de Operagéo foi correta porque além de atender plenamente as
exigéncias contratuais do Operador Nacional do Sistema — ONS, seu principal cliente, contribuiu para a melhoria do
desempenho dos principais indicadores de processos e dos produtos dessas Unidades de Operagdo, conforme
resultados apresentados na figura 7.1. Além disso, o projeto proporcionou a for¢a de trabalho da empresa captar um
grande nimero de conhecimentos e adquirir novas habilidades, reduzindo o GAP de Competéncias identificadas na
Matriz de cada colaborador. No periodo de 1999 a 2004, foram treinados 566 colaboradores, 0 equivalente a 21% do

seu quadro de pessoal préprio, contribuindo significativamente para a consecugao do Projeto ISO 9000.

Para cumprir bem o seu papel de operar o sistema elétrico e fazer a gestdo das informagfes operacionais da
Eletronorte, em tempo real, ndo resta ddvida de que os Centros de Operagdo precisam atender integralmente aos
requisitos de qualidade do produto, estabelecidos pelo cliente ONS, no Contrato de Prestacdo de Servigos de
Transmisséo - CPST. A NBR ISO 9001, por ser uma norma de garantia de requisitos de qualidade em processos,
requisitos esses definidos pelo cliente, foi e esta sendo uma ferramenta adequada aos propdsitos do ONS,
homologados pelo 6rgdo regulador - ANEEL( Agéncia Nacional de Energia Elétrica). O grande objetivo era padronizar
os procedimentos operacionais, que atendessem aos requisitos técnicos quanto a continuidade e confiabilidade,
regulamentares e estatutarios. O cumprimento desses requisitos redundam para o consumidor nhuma prestacéo de

servicos de operacdo do sistema elétrico nacional confiavel, fornecendo energia em um padréo de classe mundial.

A acéo implementada pode ser considerada como eficaz e eficiente. Eficaz porque a informacéo fornecida aos clientes
internos e externos obedece a um padrdo de qualidade definido pelos processos de cada Centro, cujos insumos séo
definidos pelo cliente ONS. Eficiente porque o ganho total obtido na implantacéo do projeto ISO foi de R$ 919.920,00,
como mostra a Tabela 7.3. Esse valor é equivalente a 79% do investimento total realizado com as certificacbes 1SO
9000 na Eletronorte, no periodo de 1999 a 2004, concluindo-se que o valor efetivamente desembolsado foi de R$

243.600,00, que representa em torno de 0,1% da receita permitida da Transmissao Eletronorte no ano de 2004.

Quanto a gestdo, os beneficios citados no item 6.0 demonstram que para atender aos requisitos da Norma NBR I1SO
9001:2000, a empresa implantou novas praticas e padrdes de trabalho, além de aperfeigoar processos e produtos.
Essas medidas serviram para alavancar o seu modelo de gestéo, alicer¢cado nos critérios de exceléncia da Fundagdo
para o Prémio Nacional da Qualidade — FPNQ, uma vez que a citada Norma contempla todos os critérios do Prémio
Nacional da Qualidade — PNQ, que abrangem desde a Lideranca da Unidade, Estratégias e Planos, Andlise de
Desempenho, Clientes, Sociedade, Gestdo de Processos, Gestdo de Pessoas, Gestédo de Fornecedores e Resultados
das préticas adotadas pela organizagdo. A figura 8.1, a seguir, apresenta a correlagdo existente entre o Modelo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processo - ISO 9001:2000 e o Modelo de um Sistema de Gestdo
baseado nos Critérios de Exceléncia da FPNQ.
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FIGURA 8.1- Semelhancgas entre os Modelos de Sistemas de Gestédo
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