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Resumo

Este artigo analisa a situacéo atual de duas equipes de manutencdo de subestacdes, dentro
de uma empresa de energia elétrica do sul do Brasil. Nestas equipes existe o planejamento de
implantar um sistema de gestdo da qualidade, com referéncia normativa 1SO 9000:2000.
Através de pesquisa com 0s componentes das equipes e com 0s seus clientes internos,
levantam-se quais sdo as expectativas quanto aos beneficios que este sistema pode trazer
para as areas. Procura-se também alinhar estas expectativas com os beneficios que tal
sistema pode proporcionar, mostrados pela teoria. Os clientes nos mostram boas
expectativas, mas 0s componentes das equipes ndo compartilham do mesmo otimismo.
Conclui-se que deve-se dar uma énfase grande na comunicacao interna bi-direcional para
gue o sistema de gestédo proposto seja efetivo.
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1. Introducéo

Este artigo analisa a situacdo atual de duas equipes de manutencdo de subestacBes em uma
empresa de energia elétrica do sul do Brasil, onde existe a proposta de implantar um sistema
de gestdo da qualidade, com referéncia normativa 1SO 9000:2000. Através de questionarios,
sdo levantadas as expectativas dos componentes das equipes e de seus clientes internos quanto
aos beneficios que a adocdo deste sistema pode trazer para as duas areas. Estas expectativas
sdo comparadas com os beneficios que a teoria nos mostra, segundo Andrade (2002) e Simdes
et al. (2003). Segundo Borsese, McDowall e Andrade (2003), analisa-se porque as
expectativas dos componentes das equipes ndo séo otimistas.

2. Uma empresa do setor elétrico brasileiro

O mercado de energia elétrica brasileiro estda mudando. O governo brasileiro esta alterando
algumas regras, possibilitando a concorréncia entre concessionarias e o0 melhor atendimento
aos clientes, principalmente industriais.

Foram criados os leilGes de energia, tanto de energia velha como nova. A energia gerada por
usinas antigas, que ja tiveram o seu investimento totalmente remunerado, € denominada
energia velha. A energia gerada por usinas mais novas (tipicamente menos de 30 anos) e que
ainda ndo foram totalmente remuneradas no seu investimento inicial, € chamada de energia
nova. A energia velha é mais barata que a nova, e, com a intencdo de fazer com que a tarifa
para o consumidor seja modica e também justa para as empresas, esta formula de leildes foi
adotada. Além disto, clientes na faixa de tenséo de 138 kV (clientes livres) podem escolher de
qual empresa comercializadora vdo comprar energia. Neste ambiente de mudancas, as
empresas devem ser competitivas para poderem se manter no mercado, buscando a qualidade
do servico como fator diferencial.

O caso estudado baseia-se em uma empresa distribuidora de energia elétrica do sul do Brasil.
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Duas equipes de manutencédo de equipamentos de subestacdes, equipe de manutencéo eletro-
eletronica e de manutencdo eletro-mecanica, subordinadas a area de operacdo da empresa, tém
entre seus objetivos estrategicos a certificacdo 1SO 9000:2000 até o fim do ano de 2006.

Esta iniciativa segue um plano iniciado com a certificagdo I1SO 9000:2000 ocorrido na
empresa, que teve inicio pela area de Atendimento ao Cliente em 1999, passando, na
sequéncia, pelos Centros de Operacdo e Programacéo de Desligamentos em 2002.

A performance destas duas equipes ¢ medida mensalmente por alguns indicadores, que s&o
agrupados em um sistema computacional, acessivel & grande maioria dos funcionarios da
empresa, principalmente gerentes, superintendentes e diretores.

Além das atividades de manutencdo corretiva e preventiva, as duas equipes realizam
atividades de melhoria das subestacGes de 13,8 kV e 34,5 kV, com a realizacdo de obras de
ampliacdo, substituicdo de equipamentos por outros de tecnologia mais moderna, automacéo
de subestagdes ainda ndo supervisionadas, melhorias nos lay-outs, etc.

Deseja-se implantar um sistema de gestdo da qualidade nas duas equipes, com referéncia
normativa na ISO 9000:2000, visando futura certificagdo. Tendo um sistema de gestdo
implantado, a certificacdo seria um avanco natural e muito menos traumatico.

Segundo Reber (1999), em seu estudo de caso ocorrido no Laboratério Federal de Testes e
Pesquisa de Materiais da Suica (EMPA), existia inicialmente um sistema da qualidade
implantado na instituicdo, que servia para aquisicdo de credenciamento para os laboratérios de
testes de materiais (certificacdo EN 45001), e ndo podia ser considerado para toda a
organizagdo pois alguns processos entre a presidéncia e 0s departamentos ndo estavam
incluidos.

Buscando uma evolucdo natural e légica, foram adotados, em seguida, um Manual de
Gerenciamento (ao nivel da diretoria de uma das unidades laboratoriais) e varios Manuais da
Qualidade (para os varios departamentos), que constituiram um novo sistema da qualidade, e
foram certificados pela norma 1SO 9001:1994. Esta certificacdo ainda ndo englobou toda a
organizagao pois se tratou somente de uma das unidades existentes.

A proposta deste artigo é verificar os pontos fracos existentes nas duas equipes, e quais as
expectativas quanto aos beneficios que a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade,
com referéncia normativa 1SO 9000:2000 poderia trazer para a performance delas. Adotar-se-
& na implantacdo deste sistema de gestdo da qualidade um processo similar ao descrito por
Reber (1999), por se tratar de um sistema parcial (somente para as duas equipes) e ainda
formalmente sem receber a certificagdo SO 9000:2000.

3. Situacao atual das equipes

Um dos indicadores que fazem parte do sistema computacional citado anteriormente é a
satisfacdo dos clientes internos. Como o trabalho dentro das subesta¢bes ndo é visivel para a
maioria dos consumidores, € 0s maiores interessados em que se realize uma manutencao
correta nos equipamentos sdo as equipes de outros setores da empresa que dependem do
correto funcionamento deles, a satisfacdo destes clientes internos é prioritaria para as duas
equipes.

Além das equipes das agéncias das localidades onde se encontram as subestacfes, 0sS
operadores dos Centros de Operacao, as equipes de programacéo de desligamentos, as equipes
de estudos de protecdo, as equipes de planejamento do sistema elétrico e também as equipes
de manutencgéo das redes de distribuicdo de energia sdo considerados clientes internos das
duas equipes em questao.

Anualmente sdo feitas pesquisas com os clientes internos para que avaliem o trabalho das
equipes de manutencdo de subestacdes. Estes dados sdo utilizados como um feed-back, e as
acOes sdo tomadas de forma a melhorar a prestacéo dos servicos.

Os resultados das Gltimas pesquisas estao ilustrados nas tabelas 1 e 2:
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Satisfacédo
1 2 3 4 5 6 7 geral
Educacéo e A
cordialidade og'lt;risﬁiZSe Conhecimento Qualidade dos | Cumprimento A comunicagao ;/:r(\:/(ie ggnhueec Z;Z
no ) e capacidade . P com a &rea (notes, COS que Satisfagéo
atendimento inforrr]na;(;ﬁes de execugdo exseecrl\Jltlgzzs ggcfrg;%zc?ss telefone, VHF, |§giﬂ5§ ;?J“é?;u geral dos
solicitzgﬁes prestadas. dos servigos. etc.) é facil e agil. de conhecimento. clientes
ago/02 87,8 84,4 88,8 85,6 81,2 84,4
Jun/03 89,5 82,1 86,8 82,6 77,4 81,1 85,3 83,5
mai/04 89,4 83,3 87,2 81,7 80,0 80,6 81,1 83,3

Tabela 1 — AvaliacOes recentes da equipe de manutencao eletro-eletrénica

Para cada item da pesquisa, a pessoa que responde pode atribuir uma nota de 10 a 100. Chega-
se a média de cada item (mostradas na tabela), e depois a média final de todos os itens (com
excecdo do resultado de 2002 quando foi tomada a menor média como resultado geral). A
meta a ser alcancada é de 85 pontos (tanto para a média de cada item, como para a geral).
Nota-se que as duas equipes apresentam resultados muito proximos da meta, mas sem a
alcancarem.

Satisfacéo
1 2 3 4 5 6 7 geral
Educacéo e A
cordialidade og'lrjtrisﬁiZSe Conhecimento Qualidade dos | Cumprimento A comunicagao ;/:r(\:/(ie ggnhueec Z;Z
no ) e capacidade . P com a area (notes, COS que Satisfagéo
sendimento| 1% o | deenecucdo | SECS | 208 MEE | itone Vi, | o0 A | gera dos
a g dos servigos. : © | etc.) é facil e agil. d d heci 9 clientes
solicitagdes. prestadas. e conhecimento.
ago/02 87,8 84,4 88,8 85,6 81,2 84,4
jun/03 84,7 80,0 83,3 78,7 76,0 76,0 76,7 79,3
mai/04 88,9 82,6 82,6 80,5 80,0 82,1 80,5 82,5

Tabela 2 — Avaliaces recentes da equipe de manutencao eletro-mecénica

Além das avaliacOes feitas pelos clientes internos das duas equipes, temos os indices de
performance, que sdo medidos mensalmente e expressam a qualidade na execugdo das
atividades.

Os indices da equipe de manutencgdo eletro-eletrdnica se referem aos prazos de atendimento
de anomalias emergenciais, urgentes e programaveis e as porcentagens de subestacdes,
alimentadores e outros equipamentos de subestacdo j& automatizados.

Para a equipe de manutencdo eletro-mecanica os indicadores se referem aos prazos de
atendimento dos trés tipos de anomalia, a&s manutencbes preventivas realizadas nos
equipamentos de subestacdes e ao indice DEC evitado pela companhia devido ao trabalho da
equipe de linha-viva (que pertence a equipe de manutencao eletro-mecanica) e a utilizagdo da
SE mdvel.

O indice DEC (Duracao Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora) se refere ao
tempo meédio, relativo a um periodo maior de observacdo, que cada unidade consumidora
(residéncia, comércio ou industria) de um conjunto considerado, ficou sem fornecimento de
energia elétrica (resolugdo n° 24/2000 da ANEEL). E um indice que a ANEEL (Agéncia
Nacional de Energia Elétrica) mede, e considera passivel de penalidade a empresa
concessionaria que obtiver valores acima dos aceitaveis. O trabalho da equipe de linha-viva e
a ligacdo da SE movel impedem que os consumidores sejam desligados e, portanto, evitam
que um determinado valor do indice DEC seja computado para a empresa, 0 que poderia ser
transformado em multa pela ANEEL.

A SE movel é uma subestacdo completa montada sobre uma carreta, que é levada para a
subestacdo que devera ser desligada, e toma o seu lugar (no sentido dos equipamentos
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energizados e em operacdo) durante a execucdo de trabalhos de manutencdo dos
equipamentos e instalaces.

Voltando a questdo dos indices de performance, tem-se dois indices (um de cada equipe) que
ilustram a situacdo do trabalho, em termos da qualidade, exercido por elas:
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Gréfico 1 — A quantidade de equipamentos com manutencéo preventiva realizada (acumulada anualmente) é um
indice de performance da equipe de manutencao eletro-mecénica

A equipe de manutencgéo eletro-mecanica realiza a manutengédo preventiva dos equipamentos
de subestacdo. O grafico 1 (pagina anterior) mostra a quantidade de manutencgdes realizadas
nos anos de 2004 e 2005, e compara com as metas desejaveis (acumuladas anualmente).
Nota-se que os valores realizados estdo muito proximos das metas. Ao final de 2004, a
quantidade de equipamentos com a manutencdo realizada ficou somente duas unidades a
menos que a meta a ser alcancada.

A equipe de manutencgéo eletro-eletronica realiza a automagéo de subestagdes inteiras como
parte das obras de melhoria do sistema elétrico da empresa. O grafico 2 ilustra o percentual de
subestagdes automatizadas em relacdo ao total de subestagdes existentes.

Neste caso também os valores realizados estdo proximos das metas. As automacOes de
subestacdes tedem a acontecer com atraso de alguns meses, e a meta foi revista no fim de
2004 para valores mais préximos da realidade neste ano de 2005.
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Grafico 2 — O percentual de subestacfes automatizadas € um indice de performance da equipe de manutencéo
eletro-eletronica

Conclui-se, analisando os dados expostos sobre as duas equipes, que ambas ndo apresentam
resultados muito abaixo das metas planejadas ou acordadas com as partes interessadas.

4. Expectativas das equipes e clientes sobre o processo de implantagdo do sistema de
gestdo da qualidade

De acordo com Andrade (2002), em sua analise de 51 industrias da regido de Curitiba (PR),
os beneficios da certificagdo 1SO 9000:1994 nestas empresas sdo: padronizacdo e melhor
controle dos processos, sistematizacdo do processo produtivo, melhoria na metodologia de
trabalho, redugdo dos defeitos nos produtos acabados, melhoria na qualidade dos produtos,
maior satisfacdo dos clientes e aumento do numero destes clientes.

Segundo Simdes et al. (2003), o processo de certificagdo 1SO 9000:2000 traz beneficios para
as organizacdes no que se refere a melhoria e simplificacdo de seus processos, com menos
burocracia e mais eficéncia e produtividade. Isto se deve ao fato de que a nova verséo 2000 da
ISO 9000 tem um enfoque mais sistémico (em relacéo a versao 1994), com foco na satisfagédo
do cliente e na melhoria continua.

Estes sdo os beneficios esperados na implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade nas
duas equipes, ja que se pretende adotar a referéncia normativa 1SO 9000:2000. Considera-se 0
produto final das equipes como sendo o servigo propriamente dito de manutencdo dos
equipamentos de subestacao.

Segundo Cerqueira e Martins (1996), a implantacdo e implementacdo de um sistema da
qualidade passam pelas seguintes etapas: planejamento para implantar (com conscientizacdo
das geréncias e chefias), preparacdo para implantar (treinamento basico), inicio da
implantacdo (procedimentos gerais, especificos e manual da qualidade), expansdo da
implantacdo (instrucbes de trabalho), implementacdo (formacdo de auditores internos,
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elaboracdo de um programa de auditorias internas, treinamento, realizacdo das auditorias,
reunido de analise critica e a¢Ges corretivas) e, finalmente, a certificagdo (contratagdo do
orgao certificador e auditoria de certificacao).

A fim de investigar quais sdo as expectativas quanto aos beneficios, elaborou-se dois tipos de
questionarios. O primeiro foi respondido pelos proprios integrantes das equipes e o segundo
pelos seus clientes internos. Em ambos os casos foi explicado sucintamente o processo de
implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade baseado no exposto por Cerqueira e
Martins (1996).

O primeiro questionario foi respondido por 17 pessoas (de um total de 19 componentes) que
trabalham nas duas equipes. Resumem-se na tabela 3 as respostas as questdes levantadas:

Respostas em % do total de cada questéo

Sim Né&o Permanecer o mesmo
1- O tempo para a execucdo dos atendimentos 41,2 5,9 52,9
de anomalias, em média, vai diminuir no fim do
processo ?
2.1- O tempo para a execucao das automacoes 42,9 14,2 42,9

de equipamentos, em média, vai diminuir ?
(somente para a equipe eletro-eletrdnica)

2.2- O tempo para a execucao das manutencGes 30,0 10,0 60,0
preventivas, em média, vai diminuir ? (somente
para a equipe eletro-mecénica)

3- A preparacdo para qualquer atividade, no que 76,5 0 23,5
se refere ao contato prévio com outras equipes,
coordenacgdo com estas equipes e a preparacao
do material e equipamentos a serem utilizados,
vai melhorar ?

4- A disponibilidade de equipamentos, materiais 35,3 5,9 58,8
e meios para executar qualquer tarefa vai

aumentar ?

5- A qualidade final dos trabalhos realizados vai 70,6 17,6 11,8
ser maior ?

6- A preparacao dos funcionarios para executar 52,9 5,9 41,2

as tarefas (inclusive no que se refere ao
treinamento necessario para realiza-las) vai ser
melhor ?

7- Os demais setores com 0s quais esta equipe 52,9 0 47,1
se relaciona vao conhecer melhor as atividades
realizadas pelo setor ?

Tabela 3 — Respostas dos componentes das duas equipes as questdes sobre a implantagdo de um sistema de
gestdo da qualidade

A resposta negativa para as perguntas colocada nos questionarios se refere a situacdo em que
a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade possa fazer com que os itens abordados
se comportem de maneira inversa ao questionado, ou seja, os tempos de atendimento
aumentem, a preparacdo para as atividades piore, a disponibilidade de equipamentos,
materiais e meios diminua, e assim por diante.

Nota-se que, entre 0s componentes das equipes, existe um certo ceticismo quanto ao fato de
que o sistema de gestdo da qualidade a ser implantado pode diminuir os tempos de execucao
das principais atividades (atendimento as anomalias, manutencdes preventivas e automacoes),
e também melhorar a disponibilidade de equipamentos, materiais e meios para executarem as
tarefas.

Quanto a preparacdo e coordenacao das atividades com outras equipes, a qualidade final dos
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trabalhos, a preparacdo dos funcionarios e o conhecimento das atividades por parte de outros
setores, 0s componentes das equipes tém uma expectativa de melhoria com a implantacéo de
um sistema de gestdo da qualidade.

De acordo com Borsese, McDowall e Andrade (2003), a comunicacdo é fator crucial para
implementar um sistema de gestdo ambiental e da qualidade. A comunicacdo externa é
importante para informar os clientes (que podem recompensa-lo comprando seus produtos) e
a interna é essencial para garantir comprometimento, tanto da média administracdo, como dos
funcionarios (que sabem melhor do que ninguém como operar 0s equipamentos e controlar 0s
processos). Ainda € levantada a importancia da comunicacdo interna ser bi-direcional. Os
empregados devem participar do processo (discussdes e debates) e dar idéias e sugestdes.
Acredita-se que, no decorrer da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade proposto, a
comunicacdo devera ser incentivada ao maximo, para que estas expectativas negativas dos
componentes das equipes sejam revertidas, e o sistema proposto seja efetivo.

O segundo questionario foi respondido por 19 pessoas (de um total de 31) que sdo
consideradas clientes internos das duas equipes. Resumem-se na tabela 4 as respostas as
questdes levantadas:

Respostas em % do total de cada questéo

Sim Néo Permanecer o mesmo
1- O tempo para a execuc¢do dos atendimentos 84,2 10,5 5,3
de anomalias, em média, vai diminuir no fim do
processo ?
2- O tempo para a execucdo das automagdes de 73,7 10,5 15,8

equipamentos, em média, vai diminuir ?
(relativa a equipe eletro-eletronica)

3- O tempo para a execucdo das manutencbes 89,4 5,3 5,3
preventivas, em média, vai diminuir ? (relativa a
equipe eletro-mecanica)

4- A preparagdo para qualquer atividade, no que 94,7 5,3 0
se refere ao contato prévio com outras equipes,
coordenagdo com estas equipes e a preparagdo
do material e equipamentos a serem utilizados,
vai melhorar ?

5- A disponibilidade de equipamentos, materiais 68,4 0 31,6
e meios para executar qualquer tarefa vai

aumentar ?

6- A qualidade final dos trabalhos realizados vai 89,5 0 10,5
ser maior ?

7- A preparacdo dos funcionarios para executar 94,7 0 5,3

as tarefas (inclusive no que se refere ao
treinamento necessario para realiza-las) vai ser

melhor ?

8- A comunicacdo com as duas areas, no que se 89,5 0 10,5
refere a execugdo das atividades, vai ser

facilitada ?

9- Os demais setores com 0s quais estas equipes 78,9 0 21,1

se relacionam vao conhecer melhor as atividades
realizadas por elas ?

Tabela 4 — Respostas dos clientes internos das duas equipes as questdes sobre a implantagdo de um sistema de
gestdo da qualidade

Nota-se que, entre os clientes internos das equipes, as expectativas sdo de melhoria em todos
0s aspectos perguntados quanto a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade nas
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equipes de manutencdo de subestacdes. Este resultado é certamente influenciado pelo fato de
que alguns setores clientes j& possuem uma certificagdo 1SO 9000:2000, e tém conhecimento
pratico dos beneficios que um sistema de gestdo nestes moldes pode trazer.

5. Conclusoes

Conforme a andlise feita das respostas aos dois questionarios, as expectativas dos clientes
internos é a de que a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade trara beneficios as duas
equipes de manutencdo de subestacGes. Estes beneficios estariam na redugdo do tempo de
execucdo das atividades, na melhor preparacdo para a execucdo destas atividades, na maior
disponibilidade dos equipamentos, materiais e meios para executar as tarefas, na qualidade
final dos trabalhos, na preparacdo dos funcionérios, na comunicagdo com as duas areas e no
conhecimento das atividades das duas equipes pelos seus clientes internos.

Estes topicos condizem com o exposto por Andrade (2002) e por Simdes et al. (2003) no que
se refere a melhoria nos processos, qualidade dos produtos finais (o servico de manutencao de
equipamentos de subestacdes) e a satisfagcdo dos clientes (neste caso internos).

Com relacdo aos integrantes das equipes, as expectativas ndo sdo tdo otimistas. Mas,
conforme ja colocado por Borsese, McDowall e Andrade (2003), a comunicacao interna bi-
direcional devera ser muito bem trabalhada na implantacédo do sistema de gestdo da qualidade,
tanto para reverter estas expectativas como para ter um sistema da qualidade efetivo.
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