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PROCESSOS E CLIENTES
5.a - Concebem-se, gerem-se e melhoram-se os processos conforme a estratégia estabelecida.

e 5.a.1- Definir, examinar, documentar, comunicar e treinar as pessoas na aplicagdo dos processos e projetos;

A Copel DIS utiliza a disciplina gerencial BPM CBOK V3.0, conforme citado no item 1.b.6, para o estabelecimento dos
processos da cadeia de valor. Nesta metodologia os requisitos a serem atendidos sdo obtidos durante a caracterizagdo dos
processos, tendo sido realizada pela primeira vez em 2008 por mais de 500 profissionais da Copel, sendo periodicamente
reavaliada/revisada.

Com o objetivo de elaborar a Cadeia de Valor especifica da Copel DIS, os Processos foram totalmente revisados em 2017
pelos gestores e especialistas de cada processo, ocasido em que a lideranga também avaliou os riscos inerentes aos
processos utilizando a Metodologia de Analise de Riscos.

Os documentos, analise de riscos e desenhos resultantes dos processos sao linkados a Cadeia de Valor e disponiveis na
Intranet para todos os empregados. Na Metodologia de Formalizagdo de Processos sdo também traduzidas as expectativas
de todas as partes interessadas. A citada Metodologia de Formalizacdo de Processos é realizada conforme descrigcdo a seguir:

= Caracterizagao: Contextualizagdo do processo por meio da descricdo do seu objetivo, estimulos, insumos, produtos,

clientes, regras, mecanismos, interfaces, requisitos e indicadores.

= Estruturagdo: Representa as principais atividades do processo estruturadas no ciclo PDCA. A forma de apresentagdo

utilizada é o mapa mental que representa o conhecimento de maneira sintética, estruturada e visual, permitindo
melhor organizagcdo do pensamento referente ao processo. A estruturagdo é elaborada com base em informagdes
levantadas em reuniGes de trabalho com o gestor e os especialistas do processo.

= Detalhamento: Nesta etapa sdo desenhados os mapas dos processos, com a representacdo grafica da sequéncia de

execucdo das atividades com sua ldgica, ilustrando a transicdo de informacgGes entre os atores que o executam,
identificando a sequéncia das atividades e a ldgica entre elas. A documenta¢do das atividades é realizada com a
descricdo das tarefas, entradas, saidas, tempo de execugdo, aplicativos, etc. Nesta etapa é utilizada a notagdo Business
Process Management and Notation — BPMN. As informacgdes relativas aos requisitos e Indicadores sdao documentadas
em compromissos de gestdo, celebrados entre Diretor Presidente e Superintendentes, Superintendentes e Gerentes de
Departamento subordinados e Gerentes de Departamento e Gerentes de Divisdo Subordinados.

Os empregados sdo treinados e capacitados de acordo com os mapas de competéncia estabelecidos e avaliados quanto ao
conhecimento dos processos em auditorias internas e externas, realizadas anualmente.

Informagdes sobre do planejamento estratégico sdao disseminadas no conjunto de reunides do PGA, desde 2014, das quais
destacam-se as Reunides de Analise Critica - RACs, Reunides de Staff da DIS, Reunides de Didlogos de Gestdo, que contam
com a participagdo de toda a lideranga da organizacdo, Reunides de Staff das Superintendéncias e dos Departamentos,
Reunides Administrativas dos gerentes das DivisGes com seus empregados e visualmente, em quadros com denominagdo
“Estratégia e Cultura Organizacional”, popularmente conhecido como “Alvo”, afixados em diversos escritorios da Copel.

e 5.a.2 - Sistematizar a utilizagcdo do desenho, a gestdo, a medida e a melhoria dos processos e projetos, destinados a

aumentar o valor reconhecido por clientes e partes interessadas;

Para a definicdo das necessidades e expectativas das partes interessadas e atendimento a estratégia estabelecida sdo
utilizadas pesquisas e informacgdes dos canais de relacionamento com os clientes, acionistas, sociedade, forca de trabalho,
fornecedores, bem como referenciais normativos estabelecidos pelos érgdos reguladores (ANEEL, MME, ONS, entre outros),
estas informagOes sdo tratadas e atualizadas nas reunides dos Grupos de Trabalho e Padronizagdo dos diversos processos
que compde a cadeia de valor, resultando no conjunto de requisitos apresentados.

A partir da andlise dos requisitos estabelecidos, sdo identificados e estabelecidos anualmente os indicadores de
desempenho que medem o atendimento aos requisitos. Em reunides de Staff DIS (mensais) ou das Superintendéncias
(trimestrais), os requisitos podem ser reavaliados diante de fatos novos e indicadores podem ser criados, revistos ou
extintos.

Na etapa de caracterizagdo sdao também identificadas as interfaces do processo, ou seja, todos os relacionamentos que o
processo tem com entidades externas ou outros processos internos. Nesta etapa sdo identificados os objetos/requisitos de
relacionamento, pelas quais se torna possivel estabelecer os Acordos de Nivel de Servigo - SLAs com cada interface e assim
buscar o aumento do valor reconhecido pelas partes interessadas. Os principais processos da Copel DIS sdo certificados com
ISO 9001:2015.

Resposta conjunta 5.a.3 e 5.a.8

e 5.a.3 - Identificar os processos chave e envolver as pessoas, fornecedores, parceiros e clientes na melhoria e inovagao

de produtos e servigos;

e 5.a.8 - Definir metodologia para a identificagdo e implantacdo de melhorias nos processos e estabelecer a

responsabilidade pelos processos;

Para identificagdo, compreensdo e disseminag¢do dos seus processos chave a Copel DIS estabelece a cadeia de valor
alinhada a da Copel Holding, com os respectivos requisitos e indicadores, conforme item 1.b.2.

Os processos chaves, escolhidos por estarem diretamente relacionados com a manutengao da concessao e de acordo com
a estratégia da DIS, traduzida através do Alvo, como ja citado no critério 2 e mostrado na Figura 2.3, sdo aqueles que
contribuem para a Triade: DEC, FEC e Custos, bem como para o equilibrio financeiro, avaliado pelo resultado do ISE — indice
de Sustentabilidade Econdmica.
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Para cada processo sdo utilizados os indicadores relacionados aos requisitos e estes sdao avaliados no conjunto de reunides
estabelecidos no PGA em suas respectivas RACs, bem como no ambito dos indicadores langados no SGE, o que resulta em
acGes de melhoria, as quais sdo estabelecidas através de planos de agdo ou até mesmo de criagdo de GTs especificos
direcionados a promover melhorias.

Os empregados sao envolvidos e incentivados a contribuir de diversas formas com a melhoria: Programa +DIS_AIi, reunides
administrativas, dentre outros, bem como participam mensalmente, desde 2017, através de reunides por videoconferéncia
das RACs DIS, onde sao informados dos resultados dos principais processos e programas.

A Copel realiza, desde 2015, uma pesquisa com os fornecedores, nas quais recebe feedback sobre possiveis melhorias na
prestacdo de servigos. Os fornecedores também estdo habilitados a registrar sugestdes de inovagdes por meio do Programa
+DIS_Ai, bem como sdo incentivados a buscar melhores resultados através do Prémio Fornecedor (descrigdo no item 4.e.2).
Em 2017, foi constituido um Comité Permanente de Gestdo da Cadeia de Suprimentos da Copel Distribuicdo, vide Aviso DIS
068/2017, para, em conjunto com as areas envolvidas, aplicar a metodologia do PDCL para desenvolver e aprimorar as
praticas. Exemplos de melhoria, inovagdo de produtos e servicos podem ser consultados nos itens 4.e.9 e 4.e.10.

Os clientes sdo envolvidos na melhoria e inovagdo de diversas maneiras: Conselho de consumidores, pesquisas de
satisfacdo da ABRADEE, manifestagdes nos canais de atendimento e relacionamento, redes sociais, Pesquisa Copel de
Satisfacdo do Cliente Reclamante, etc.

A Copel realiza e recebe visitas de benchmarking, que consiste em oportunidades para se obter informacgGes sobre
requisitos, indicadores e metas de desempenho considerados em outras distribuidoras, bem como forma de
operacionalizagdo de atividades relevantes de processos-chave, sistemas e tecnologias empregados.

As responsabilidades pelas atividades definidas a partir do mapeamento e caracterizagao dos processos da Cadeia de Valor
sao atribuidas formalmente, por documentos denominados - Normas de Organizagao - NOCs. Os indicadores, desdobrados
da estratégia, sdo atribuidos aos 6rgaos da companhia conforme as atividades que cada érgao realiza.

Os principais processos estao certificados pela ISO 9001, implantada de 1999 a 2001 na Copel DIS, sendo que a metodologia
para identificacdo e melhoria nos processos esta disciplinada em procedimentos especificos para cada um dos escopos e
lastreada nos ciclos PDCA/PDCL.

A Copel DIS utiliza, desde 2015, conforme determinado no MIG 01.01 - Exercendo a Lideranga, reunides de analise de
dados (trimestrais), administrativas (trimestrais), de Staff das Superintendéncias (trimestrais), de Staff da DIS (mensais) e de
andlise critica pela dire¢do (mensais), analisando os resultados dos indicadores, feedbacks recebidos das partes interessadas,
do comité de indicadores, de grupos de trabalho, de grupos de padronizagao, dentre outras, para determinar as necessidades
e oportunidades que devem ser abordadas como parte de melhoria continua. Os planos de ag¢do sdo cadastrados e
monitorados no Sistema SGE.

Além disso, o Escopo certificado na ISO 9001:2015 “DIS Comercial e Servigos”, que abrange as Superintendéncias
Comercial, de Servigos Operacionais e a Ouvidoria, inclui o compromisso de atender aos requisitos da Norma Brasileira - NBR
ISO 10.002:2005, que sdo relativos a satisfacdo dos clientes e tratamento de reclamacgdes.

Ano Melhorias implementadas Fonte Resultado afetado
Criagdo da primeira versdao do MIG  Deliberagdo da Superintendéncia
01.01 - Exercendo a lideranga de Gestdo da DIS

2015 Padrdes de gestao inspirados no MEG

Divulgacdo/analise mensal dos
resultados dos principais processos e
programas da DIS a lideranga e
funciondrios

Comité multidisciplinar que
proporcionou a integragdo da

2017 Implantagdo da RAC mensal da DIS  Deliberagdo da Diretoria da DIS

Criagdo do Comité Permanente de
2017 Gestdo da Cadeia de Suprimentos Deliberagdo da Diretoria da DIS . . N -
estratégia de suprimentos a estratégia

da Copel Distribuiga dCi
a Copel Distribuigcao geral dos negdcios.

e 5.a.4 - Estabelecer e divulgar os procedimentos de trabalho. Manté-los atualizados e disponiveis no posto de

trabalho;

Em manuais dos sistemas de gestdo da qualidade disponiveis no sistema Sorriso sdo armazenadas todas as evidéncias de
gestdao dos procedimentos. Os processos principais sdao certificados pela norma NBR ISO 9001 tendo iniciado pelo
Atendimento Telefonico em 1999 e as Fungdes Medi¢do, Receita, Operacdo e Despacho em 2001. Grupos de padronizagdo
formalmente designados discutem procedimentos e promovem continuamente melhorias em suas areas e o
compartilhamento de conhecimento.

As normas, manuais e instrugdes sdo elaboradas e divulgadas de acordo com seu procedimento especifico, alinhadas aos
requisitos dos objetivos estratégicos e lastreiam a elaboragdo e revisdo periddica de Procedimentos Operacionais Padrao -
POPs, Procedimentos de Gestdo de Seguranca e Saude do Trabalho - GSST, dentre outros.

Os procedimentos operacionais e GSSTs sdo divulgados e disponibilizados aos empregados conforme seu procedimento
especifico, considerando-se o meio mais adequado, para que estejam disponiveis quando de sua execucdo. Exemplo: os
procedimentos dos eletricistas estdo disponiveis em tablets e podem ser consultados em campo, enquanto que o0s
procedimentos que norteiam as atividades de empregados em escritérios encontram-se no Sistema SORRISO. Novas versdes
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de procedimentos que tragam alteragbes significativas nas atividades normalmente sdo reforcadas pela geréncia ou
supervisdo em reunides administrativas e/ou reunides setoriais de seguranca.

e 5.a.5 - Estimular a digitalizacdo dos processos, com a finalidade de torna-los mais acessiveis e ageis para a

organizagao;

Considerando-se que a Copel DIS tem como um dos objetivos centrais a redugdo de custos, o que normalmente decorre de
ganhos de produtividade, existem varias iniciativas para que as atividades ocorram digitalmente e sem a necessidade de
interagBes humanas.

As principais interagdes com o consumidor e internas sdo sistematizadas, dentre elas destacam-se:

= Processo Prover relacionamento com cliente: os Totens de Autoatendimento, agéncia virtual (site), canais em que o

cliente pode consultar informag&es ou requisitar servigos, e a Unidade de Resposta Audivel — URA. Também ha sistemas
que provém informagGes gerenciais, em tempo real, sobre filas para atendimento no atendimento personalizado, no
atendimento telefonico e em outros canais da companbhia;

= Processo Prover infraestrutura de distribuicio de energia: Projeto Elétrico Web - PEW, que trata-se de canal para

apresentagdo de projetos elétricos por meio digital;
= Processo Prestar Servicos: o despacho de servigos ocorre de forma automatica, por meio de um otimizador logistico. As
mudancas de status dos principais servigos (corte, ligagdo, religagdo, troca de padrdo, etc.) sdo informadas ao
consumidor por meio de Short Message Service - SMS. O cliente é notificado antes da execugdo dos servigos - que a
Copel esta se deslocando a unidade consumidora - e quando de seu término;

= Processo operar infraestrutura de distribuicdo: a Copel monitora em tempo real a situacdo dos desligamentos,
acidentais ou ndo, na rede, o que possibilita rapidas reagOes e priorizagdo das contingéncias; e

= Processo manter a infraestrutura de distribuicio de energia: tanto os ativos de distribuicdo de energia quanto a

vegetacdo sob a rede sio cadastrados/atualizados em sistema de mapeamento georreferenciado.

Destacamos que ao longo de 2018, o call center da Copel passou a realizar cerca de 60% dos seus atendimentos pela URA,
sendo que o patamar no inicio daquele ano era em torno de 20%, a¢do diretamente ligada ao Projeto Travessia, uma vez que
otimiza e possibilita a reducdo de forca de trabalho préopria empenhada nessa atividade.

Objetivando o desenvolvimento das atividades no tocante a qualidade, produtividade e aderéncia aos requisitos legais e
regulatérios, o que passa pela digitalizacdo, os Departamentos de Tecnologia de Informacdo da DIS e o Departamento de
Gestdo da Inovagdo DIS priorizam as demandas de acordo com metodologias estabelecidas para privilegiar as iniciativas que
produzam retornos mais significativos.

e 5.a.6 - Assegurar que o trabalho diario na organizacao contribui para os objetivos das estratégias estabelecidas;

As atividades da Copel sdo planejadas, quando da elaboragdo e revisdao de procedimentos, objetivando satisfazer os
requisitos desdobrados do planejamento estratégico, de modo que a padronizagdo das atividades e sua execugdo em
conformidade naturalmente contribuam para o atingimento dos objetivos estratégicos.

Anualmente sdo confeccionados documentos denominados “Compromissos de Gestdo”, conforme descrito no item 3.b.11,
que sdo celebrados pelo Diretor Presidente com os Superintendentes subordinados, dos Superintendentes com seus
Gerentes de Departamento subordinados e dos Gerentes de Departamento com seus Gerentes de Divisdo subordinados.
Nesses documentos sdo previstas as metas estipuladas aos indicadores associados a cada um dos processos da cadeia de
valor, vide respectivas caracterizagdes.

e 5.a.7 - Definir metodologia de monitoramento dos processos e projetos. Estabelecer indicadores para medir a

contribui¢ao de valor do processo e projeto;

Os projetos sao monitorados pela ferramenta EPM Netproject, utilizando alguns ciclos da metodologia PMBoK e, quando
necessario, para projetos de maior relevancia, por indicadores.

A metodologia empregada pela Copel DIS para monitoramento da medicdo dos resultados dos processos estd baseada no
PDCA e nos requisitos da I1SO 9001:2015 e I1SO 26000 e é disciplinada pelo MIG 08.01 - Sistemas de Medicdo. Os objetivos
estratégicos sdo submetidos a um comité de indicadores, que anualmente avalia o que precisa ser medido para garantir a
satisfacdo dos requisitos, analisando desempenhos passados e resultados referenciais (quando houver), definindo as metas e
iniciativas necessarias a satisfagdo dos requisitos.

A selecdo de requisitos ocorre por dois métodos que sdo complementares entre si, o indutivo (partes interessadas,
objetivos estratégico, modelo de negdcio, cadeia de valor e ativos/recursos/competéncias) e o dedutivo (analise de pesquisas
relativas as partes interessadas, contrato de concessdo, etc.), ambos estdo detalhados no item 4.1 do MIG 08.01 — Sistemas
de Medicdo e os indicadores estdo hierarquizados, no Compromisso de gestao.

No SGE sdo registradas as metas referenciais, os resultados dos indicadores e os planos de agao relativos a cada indicador.
Embora os indicadores tenham periodicidade de apuragdo mensal ou anual, indicadores mais relevantes, que podem
impactar o cliente ou ainda demandar o acionamento de planos de contingéncia, sdo acompanhados diariamente e/ou em
tempo real, como exemplos destacamos o Tempo de Espera - TE para Atendimento Personalizado, indice de Nivel de Servigo
- INS do Call Center, Erros de leitura de medidores, Duragdo Equivalente de Interrupgdo por Unidade Consumidora - DEC,
Frequéncia Equivalente de Interrupgao por Unidade Consumidora - FEC, dentre outros.

A comunicagdo entre os diversos niveis hierarquicos superior e subordinados ocorre conforme reunides previstas no MIG
01.01 - Exercendo a lideranga, vide requisitos de periodicidade e de pauta.

A Copel DIS implantou, ainda, em 2018, um programa chamado “Selo de Engajamento”, conforme detalhado no item 2.d.6
deste relatério.
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e 5.a.9 - Desenvolver metodologias para resolver problemas de interfaces dentro da organizagdao e com agentes

externos;

Objetivando garantir que os produtos e servigos de processos ou areas que sejam inputs de outros processos ou areas nao
afetem a conformidade com requisitos estabelecidos, quando areas da Copel DIS figuram como cliente e fornecedor, sdo
estabelecidos Acordos de Nivel de Servicos (Service Level Agreements - SLAs).

Conforme necessario podem ser realizadas reunides Cliente-Fornecedor para resolugdo de problemas de interface e,
anualmente, sdo realizadas Pesquisa de Satisfagdo do Cliente Interno - PSCI, para o diagndstico corporativo de problemas de
interface. O feedback dos clientes contribui para a melhoria dos servigos e produtos do fornecedor.

Os SLAs tem periodicidade de revisdo bianual, mas podem ser revistos com menor tempestividade se houver necessidade
de ajustes para garantir a continuidade de atendimento aos requisitos relativos aos produtos e servigos.

Os resultados dos indicadores do processo e eventuais problemas de interface com fornecedores externos sdo resolvidos
de acordo com os requisitos contratuais previamente planejados, com a realizagdo de reunies, penalidades pecuniarias,
adverténcia e, em casos mais graves, rescisdo do contrato.

Ano Melhorias implementadas Fonte Resultado afetado
Estabelecimento de SLAs entre departamentos Deliberagdo da Permitiu monitoramento
2014 passou a ser sistematizado e capitaneado pelo Superintendéncia de padronizado das questGes de

Departamento de Gestdo da DIS - DGID Gestdo da DIS interface

e 5.3.10 - Utilizar dados sobre o desempenho e capacidades atuais dos seus processos, bem como indicadores de
referéncia adequados para impulsionar a criatividade, inovagao e melhoria.

A andlise de dados resultante do monitoramento descrito no item 5.a.7 deste relatério sdo inputs para planos de agdo

corretivos, preventivos e de melhoria. A sistematizacdo da inovagao estd descrita nos itens 5.b.3 a 5.b.8 deste relatério.
5.b - Concebem-se e desenvolvem-se produtos e servigos baseados nas necessidades e expectativas dos clientes.

e 5.b.1-Identificar os seus clientes atuais e potenciais. Se for o caso, segmenta-los segundo alinhamento estratégico;

A Copel DIS analisa e segmenta seu mercado atual e potencial, por meio da analise e atendimento ao contido na Resolucdo
Normativa n2 414 de 2010 da ANEEL. Esta segmentacdo esta detalhada no item 5.e.1.

Todos os clientes e unidades consumidoras sdo cadastrados no sistema de billing da Copel DIS, o CIS, com os respectivos
registros de segmentacao.

e 5.b.2 - Utilizar as ferramentas de marketing, a investigacdo de mercados, questionarios com clientes e outras formas
de adquirir informagao para determinar as necessidades e expectativas de produtos e servigos, tanto na atualidade
como no futuro;

Para identificar as necessidades, expectativas e comportamentos dos clientes do segmento Grupo B, a Copel DIS utiliza um
conjunto de praticas descritas no quadro a seguir apresentado, sendo principalmente a Pesquisa de Satisfacdo ABRADEE, que
tem como universo os clientes residenciais e comerciais do Grupo B. A realizacdo da pesquisa de satisfacdo com o segmento
de clientes residenciais é estratégica, tendo em vista que esta classe representa aproximadamente 80% de todas as unidades
consumidoras da Copel DIS.

Os resultados das pesquisas sdo avaliados por uma comissdao de melhoria da satisfagdo de clientes, que conta com a
participa¢do dos superintendentes e tem o objetivo de identificar os pontos em que ha mais significativa oportunidade de
melhoria para o desdobramento de a¢Ges e tomada de decisdo.

Inicio e
Pratica Periodi- Descri¢ao Publico
cidade
. . ~ Avaliar, a partir da percepcdo dos usudrios, a qualidade dos .
Pesquisa de Satisfacdo . P . P . .pg . q. . Clientes do
. 1999 servicos de energia elétrica por meio de entrevistas pessoais
dos Clientes do Grupo B .. . . .. . . Grupo B
. . Anual presenciais com 625 clientes residenciais. A metodologia permite a . .
Residenciais - Abradee ~ . Residencial
comparagao com as associadas da Abradee.
Avaliar, a partir da percepgao dos usuarios, a qualidade dos
Pesquisa de Satisfacdo servicos de energia elétrica por meio de entrevistas pessoais Clientes do
dos Clientes do Grupo B 2013 presenciais com 300 clientes ndo residenciais urbano. A Grupo B Nao
Nao Residenciais Anual metodologia permite a compara¢do com as associadas da Residenciais
Urbano - Abradee Abradee. A Copel DIS contrata a expansao dessa pesquisa, Urbano
permitindo a leitura dos resultados por sub-regido.
. e Avaliar a qualidade dos servigos prestados e realizar o
Pesquisa de Satisfagdo . . o . o .
. 2013 levantamento de necessidades, expectativas, opiniGes e intengdes  Clientes do
dos Clientes do Grupo A . . . . .
- Abradee Anual dos clientes, mediante entrevistas presenciais. A metodologia Grupo A
permite a comparagao com as associadas da Abradee.
2016 -1.2 - . . . s
. e . Identificar necessidades e expectativas, avaliar a satisfacdo e a .
Pesquisa de Satisfacdo e ultimo o . . L Prefeituras
. L percepgdo da imagem da Copel DIS (sentimentos e opinides), por L
Prefeituras Municipais Ano do . . . , ~ Municipais
Mandato  Me© de entrevistas com 393 prefeitos da area de concessao.
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Tendo em vista a especificidade e importancia do cliente rural para

. . - 2015 a Copel DIS faz-se necessario entender as necessidades e Clientes
Pesquisa de Satisfacdo . . .
. Quadri- expectativas dessa classe composta por 10% de todos os clientes GrupoeB
do Cliente Rural i .
enal da Copel DIS espalhados em uma area de aproximadamente 50% Rural.
de todo o territdrio de concessao.
2011 A pesquisa de insatisfagdo busca entender os motivos que levaram Clientes
Pesquisa de Insatisfacdo o cliente ndo concordar com o servico/produto entregue pela
Anual , GruposAeB
Copel DIS. O foco é no reclamante.
2013 O relatério de desempenho das Ouvidorias da Copel e da Aneel
.. N . permite avaliar os principais motivos de procura do segundo nivel Clientes
Relatério da Ouvidoria Trimes- - . L
tral de reclamagdo, bem como a qualidade das respostas nos primeiros  Grupos Ae B
niveis.
Composto por representantes das classes residencial, comercial,
rural, industrial, poder publico e Procon, o Conselho realiza
Conselho de 1993 reunides mensais e examina as necessidades dos consumidores de  Clientes
Consumidores Mensal energia elétrica, e apresenta sugestdes para aprimoramento das GruposAeB
relagdes da Copel DIS com seus consumidores e com a
comunidade em geral.
o . . . . Grandes
. . 2010 Permite identificar as necessidades locais dos grandes clientes .
Visita a Grandes Clientes . . . . Clientes do
Anual principalmente no tocante a qualidade de energia e atendimento Grupo A
A participagdo da Copel DIS em feiras, ocorre por meio de stands e
L . 2000 da Van de Eficiéncia Energética. Essas agGes permitem contato Clientes
Participagao em Feiras . . .. .
Anual direto com toda a comunidade participante das feiras e outros GruposAeB
eventos.
Desde 2014 quando da implantacdo dos canais de atendimento
Relatério dos Canais de 2014 nas midias sociais a Copel DIS passou a monitorar as solicitagdes e  Clientes
Midias Sociais Mensal motivos dos usos das midias sociais. Esse monitoramento resulta GruposAeB
em boletins.
Identificar as solicitagdes de clientes em todos os canais
Relatério de Canais de 2011 disponiveis a populagdo: pessoal, por telefone, internet, e-mail, Clientes
Atendimento Mensal SMS e mobile. Os dados gerados pelo sistema sdo disponibilizados  Grupos A e B.

a todas as geréncias ligadas ao atendimento.
Resposta em conjunto 5.b.3, 5.b.5, 5.b.6, 5.b.7 € 5.b.8

e 5.b.3 - Determinar as melhorias da carteira de produtos e servigos;

e 5.b.5- Usar ainovagado, a criatividade e as novas tecnologias para desenvolver produtos e servigos competitivos.

e 5.6 - Estabelecer a forma em que a concepgdo e o desenvolvimento de novos produtos se alinham com as
estratégias estabelecidas;

e 5.7 - Determinar as melhorias da carteira de produtos e servigos, otimizando a cadeia de valor (alargando,
simplificando, redesenhando...), personalizando os produtos/servicos para o cliente, acrescentando
servigos/produtos que complementem os atuais, potencializando o desenho industrial;

e 5.b.8 - Observar de forma permanente as tendéncias do mercado e examinar que reag¢ées e reagdes da concorréncia
perante as mesmas;

Alinhado aos objetivos estratégicos “Intensificar a aplicagdo de novas tecnologias e modernizar processos” e “Promover a
cultura da inovagdo”, a Copel DIS criou a primeira drea especialista em inovagdo: em junho de 2015 nasceu a Coordenagao de
Implantacdo do Programa de Melhoria na Qualidade do Fornecimento de Energia Rural - CQR, que, mais tarde, em 2016,
passou a chamar-se Superintendéncia de Smart Grid e Projetos Especiais - SSG, cujo objeto é coordenar as a¢des e subsidiar
as decisOes relacionadas a implantagdo das Redes Inteligentes (Smart Grids), bem como os projetos especiais correlatos,
incluindo o Mais Clic Rural, atuando de forma integrada com as demais superintendéncias da empresa.

Neste contexto, em 2017 foi instituido o Comité Permanente para Implantacdo da Gestdo da Inovagdo na Copel - AVISO
DIS-039/2017, que é composto por representantes de todos os processos. O Comité tém como principais responsabilidades:
estruturar o Programa de InovagGes na Copel DIS; mapear as potenciais melhorias futuras e em andamento nos principais
processos internos de todas as superintendéncias, que podem ser proporcionadas por processos de inovagdo; sugerir
demandas de treinamento e capacitacdo para a gestdo da inovagdo; estruturar o processo de gestdo do conhecimento na
Copel DIS, proveniente de ag¢des relativas a inovagdo; integrar o Programa de Pesquisa e Desenvolvimento Aneel da empresa
com a gestdo da inovagdo; e demandar a criagdo de grupos de trabalho especificos, conforme o mapeamento realizado.

Ainda no mesmo ano, a Copel DIS iniciou as atividades do Programa Distribui¢cdo do Futuro, que tem por objetivo colocar
em discussdo, em workshops, com a comunidade cientifica, parceiros, fornecedores e publico interno, novas tecnologias que
possam mudar a distribuicdo de energia em um futuro préximo e as tecnologias potencialmente inovadoras e disruptivas.
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Nos eventos realizados nos anos de 2017 e 2018 foram discutidos assuntos com a sociedade civil e cientifica que se
mostram promissores em médio prazo, tais como: Geragdo Distribuida, Veiculos Elétricos, Smart Grid, Casa do Futuro.

Para incentivar a participagdo de todo corpo da Copel DIS na proposicdo de ideias que agreguem valor a empresa e
contribuam com os objetivos estratégicos da mesma, a empresa possui o Programa “+DIS_ai!”, conforme citado no item
1.d.4.

A partir de novembro de 2017, o programa ganhou uma nova plataforma, alinhando o ambiente as a¢des do comité
permanente de inovagdo, estruturada a partir das demandas dos préprios copelianos e alicer¢cada em 3 pilares principais:
agilidade na analise, feedback continuo ao proponente e apoio para implanta¢do das ideias. Além disso, foi criado o Caminho
das Ideias, um fluxograma macro que permite visualizar a estrutura elaborada para analise, classificacdo e execugdo das
ideias no ambito da Copel DIS. Este caminho permite ainda que a aprovacgado e priorizagdo das ideias estejam alinhadas com
os objetivos estratégicos da empresa.

Para divulgacdo da nova plataforma e ainda indugdo da inovagdo na Copel DIS, oportunizando o uso da criatividade, foram
realizados eventos como o “Workshop de Ideias”, uma iniciativa que buscou trabalhar a cultura adocratica e prospectar
novas ideias.

Outra importante agdo direcionada a partir do Comité de Inovagdo foi a elaboragdo de um Roadmap Tecnolégico da Copel
DIS. Neste trabalho a observagdo das tendéncias de mercado e do comportamento de seus principais players foi fortemente
impulsionada através dos estudos em materiais da Gartner como o “Hype Cycle”, “Market Guide” e “Magic Quadrants”. Ha
ainda de se destacar o movimento ocorrido em eventos como o “Distribuicdo do Futuro”, onde a lideranga da empresa se
reuniu para identificar as principais tendéncias existentes, apresentar a posicdo da Copel DIS frente a essas tendéncias e
ainda desenhar a estrutura necessaria para que este posicionamento se consolide.

Como resultados das agOes supracitadas, temos a implantagdo do “Caminho do Cliente”, melhorias nos canais de
atendimento digitais (URA, totens), os programas de automagao de rede, Smart Grid, +Clic Rural, Eletrovia, entre outros.

Para aproximagdo da Copel com o Ecossistema de Startups, buscando oportunidades de novos negdcios e também de
otimizacdo de processos internos, o “Copel+” foi estruturado a partir de uma demanda do Gabinete de Gestdo Estratégica -
GGE da Copel.

Em sua primeira fase, o programa realizou uma chamada publica para atrair startups interessadas em parcerias inovadoras
em diversos segmentos tecnoldgicos relacionados com as suas areas de atuagdo. A intengao foi buscar projetos — produtos,
solugdes ou servicos — que possam agregar valor aos negdcios da empresa. Em troca, as startups selecionadas receberao
contrapartida financeira, profissionais para mentoria e infraestrutura.

J4 na segunda fase, o programa contou com a parceria da PUC-PR e Sistema FIEP no desenvolvimento de produtos e
servicos a partir de ideias incipientes e também na criagdo de uma metodologia de educacdo empreendedora nas
universidades.

Seguem alguns resultados destes programas (Fig. 5.4):

Ano Melhorias implementadas Fonte Resultado afetado
Implantagdo do Otimizador de servigos:
acompanhamento das equipes em tempo real,
2016 alertas de execugdo, planejamento de rotas e
controle de execugdo roteirizada de servigos
comerciais, priorizagdo dos servigos emergenciais.

Reunides de analise

de dados Ganho de produtividade

Demanda do GCD -
2017 Copel + Gabinete de Gestado
Estratégica da Copel

Fomento da inovagao e aprendizado
mutuo - em parceria com Start Ups

FastDEC: sistema de designa¢do automatica de

. oA . . ReuniGes de andlise Ganhos de produtividade, melhoria
2017 equipes, com a distancia dos locais com falta de P

. . de dados do DEC
energia, para atendimento com menor DEC.
Iniciativa do Agilizar e digitalizar o atendimento
. Departamento de ao cliente, alternativa ao

2017 Totens de autoatendimento > . .
Atendimento atendimento humano e consequente
Personalizado da DIS  redugdo de tempo de espera em filas
Projeto da

Superintendéncia de

. . Pioneirismo tecnoldgico
Smart Grid e Projetos &

2018 12 Eletrovia do Brasil: Paranagud a Foz do Iguacu

Especiais
~ . .. Reunido: Crise Call Melhoria do INS - atingimento meta
2018 Implementagdo de Call Back servigos comerciais Center 2018 fev/2018
2018 Implanta¢do URA inteligente Reunido GT ABRADEE Melhoria INS; Redugao PMSO

Fig. 5.4 — Quadro de Melhorias

e 5.b.4 - Conceber e desenvolver produtos e servicos novos e/ou melhorados, para atender as necessidades e
expectativas dos clientes;

A concepcdo e desenvolvimento de novos produtos e servicos é consequéncia do aprendizado obtido pela aplicacdo

continua do ciclo PDCL, vide descri¢gdes nos itens 1.b.8. e 4.b.8, que detalham o sistema de aprendizado da Copel DIS, o
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AprenDis. Os insights para concepc¢do e desenvolvimento de produtos e servicos decorrem especialmente das praticas de
Benchmarking, participacdo nos GTs da ABRADEE e programa DIS_Ai.
5.c - Produzem-se, fornecem-se e mantém-se produtos e servicos.

Resposta em conjunto 5.c.1 e 5.c.5

e 5.c.1 - Identificar as principais atividades ou processos produtivos da empresa, definindo quem, como e quando os

deve fornecer, documentando-os suficientemente para garantir que sejam efetuados corretamente;

e 5.c.5 - Identificar e gerir os processos de entrega e logistica: Documentagdo, responsaveis, indicadores, objetivos,

rastreamento, etc.

e 5.c.7 - Definir e gerir o servigo pds-venda, pecas sobressalentes e manutencgdo. (responsaveis, prazos, formato, inter-

relagdo com os processos de melhoria...);

A Copel DIS faz a gestdao de seus servigos de pds venda por diversos canais de atendimento, sendo que seu canal de
atendimento com maior demanda é o call center (33%), seguido da agéncia virtual (28%), do atendimento presencial (21%) e
de outras midias (18%), que contemplam Mobile, URA, SMS, Agente Arrecadador, Chat, Imobiliarias, Totem/TC e Emai, nesta
respectiva ordem.

Apds a caracterizagdo, mapeamento e detalhamento dos processos da Cadeia de valor, vide item 5.a.3, as
responsabilidades pelas atividades relacionadas, desdobradas desta analise, sdo definidas em Normas da Organizagdo -
NOCs. As atividades de representacao da Copel perante terceiros, no que tange as atividades e processos, estd descrita no
Manual de Niveis de Competéncia - NCO. As atividades realizadas por terceiros, como leitura de medidores e obras, sdo
regidas por contratos que estabelecem os requisitos esperados para insumos, produtos e servigos, bem como penalidades
caso tais requisitos ndo sejam satisfeitos.

A atualizacdo dos procedimentos leva em conta os requisitos do cliente, da organizagdo, regulamentares, legais e das
partes relacionadas pertinentes. Grupos de padronizagdo estdo constituidos para garantir que o planejamento das atividades
serd suficiente para alcangar a conformidade com os requisitos aplicaveis. Gerentes sdo responsaveis pela aprovacgdo de
novas revisoes de procedimentos, que devem ocorrer com a periodicidade de revisao prevista para cada tipo de documento
para conferir continuidade da aderéncia do planejamento e da pratica.

Os principais produtos, requisitos e indicadores associados ao pds venda estdo descritos abaixo (Fig. 5.5):

Macroprocesso Processo Produto Requisitos Indicador de desempenho

Obras de atendimento a
consumidores concluidas no
prazo

Prover infraestrutura
de distribuigdo

Prover infraestrutura
de distribuigéo

Redes, Linhas e Subestacfes
planejadas e construidas

Cumprimento dos
Prazos Regulatérios de
Obras

Conformidade com DEC e FEC
padrdes legais de
qualidade do

fornecimento e da

condicao operacional

Operar e manter
infraestrutura de
distribuicéo

Sistemas de LDs AT, SEs e
Redes em condigbes
adequadas de operagao e
manutencao

Operar e manter
infraestrutura de
distribuicao

Cumprimento dos prazos de
Niveis de Tenséo

Cumprimento prazo de
ressarcimento de danos ao
consumidor

Prestar servigo de
distribuicdo

Prestar servigo de
distribuicao

Servigos prestados

Conformidade com
prazos regulatérios

Cumprimento dos prazos dos
Servigos

Prover
relacionamento com
o cliente

Atender cliente do
setor energia

Cliente atendido e
manifesta¢es respondidas
no prazo

Qualidade no
atendimento

indice de Satisfacéo da
Qualidade Percebida-ISQP
(Grupo A)

indice de Satisfacdo da
Qualidade Percebida-ISQP
(Grupo B)

indice de Exceléncia com a
Qualidade Percebida - IEQP

indice de Insatisfagéio com a
Qualidade Percebida - 1IQP

IDAR - Abradee -
Atendimento ao cliente

Atendimento personalizado
em até 45 minutos

Atendimento personalizado
em até 10 minutos

Duragéo das reclamagdes
procedentes - DER

Tempestividade no
Atendimento

indice de Nivel de Servigo -
INS
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indice de Chamada Ocupada
-ICO

Indice de chamada
abandonada - IAB

Prover grandezas Faturas de energia e de Faturas emitidas sem IRC - Indice de
para faturamento servigos erro e sem surpresas Refaturamento de Contas
Prover nota fiscal Faturas de energia e de Faturas emitidas sem IRC - Indice de
e/ou documento de Servigos erro e sem surpresas Refaturamento de Contas
cobranca
Prover suporte Gerenciar Servico de gestao da Manter a concessao Inadimpléncia
econdmico financeiro inadimpléncia inadimpléncia

Fig. 5.5 - Principais Servigos Pés Venda

e 5.c.2 - Implantar novos métodos de producgdo, fornecimento, transporte interno/externo, etc..

Os métodos de producdo da Copel DIS com flexibilidade de alteragdo sdo basicamente de servigos, visto que o
planejamento de mercado de energia segue regras muito especificas, vide item 5.c.4.

Considerando-se que os principais processos da Copel DIS estdo certificados pela norma I1SO 9001:2015, os métodos de
producgdo sdo constantemente reavaliados pelos grupos de padroniza¢do de cada escopo, tendo em conta a regulamentacao,
os requisitos das partes relacionadas, o desempenho dos processos em relagao aos indicadores constantes do compromisso
de gestdo e requisitos norteadores da propria Copel DIS, como reduzir custos, buscar inovagdao e manter-se como referéncia
em satisfacdo do cliente na américa latina.

Os procedimentos tém periodicidade de atualizagdo e a atuagdo dos grupos de padronizacdo é acompanhada pelo gestor
do escopo e equipe da qualidade. S3do realizadas auditorias anuais internas e externas focadas nos requisitos da ISO
9001:2015, com vistas a, dentre outros objetivos, verificar se os métodos de produgdo, fornecimento e transporte sdo
suficientes para garantir a conformidade.

Além disso, a Copel DIS promove e recebe visitas de benchmarking, participa de grupos de trabalho da ABRADEE e troca
experiéncias com outras distribuidoras por meio de apresentag¢des no SENDI, conforme descrito no item 1.c.2, com vistas a
prospectar novos métodos e tecnologias para a execugao das atividades.

e 5.3 - Assegurar a flexibilidade, a capacidade para a mudanca rapida de produtos/servicos ou capacidade para

produzir uma ampla gama de produtos ou servigos personalizados;

Para o alcance dos objetivos constantes do mapa estratégico da Copel DIS: “Promover a Cultura da Inovagdo”, “Aumentar a
produtividade” e “Buscar eficacia nos processos de O & M”, um pilar fundamental de lideranca é a adaptabilidade, isto é, a
flexibilidade e rapidez com que a empresa se adapta as mudancgas do ambiente e as novas demandas das partes interessadas.

Nos eventos de Planejamento Estratégico (detalhado no item 1.a.1) e Repensando a DIS (descrito na figura 1.24 — Cultura
da Inovagdo), se revisa planos, metas, processos e produtos. Procede-se a andlise ambiental, se constroem cendrios e se
decide ou ndo por mudangas.

O acompanhamento da Legislagdo Regulatéria é realizado pela drea de Assuntos Regulatérios da DIS, na qual sdo
elaborados boletins didrios e encaminhados as areas pertinentes, enquanto os assuntos sobre legislagdo socioambiental sdo
acompanhados pelo Nucleo de Gestdo Administrativo do Juridico e encaminhados as areas pertinentes.

Desde a década de 90, a Copel participa ativamente de diversos Grupos de Trabalho ABRADEE e realiza/recebe visitas de
benchmarking para troca de informacGes e experiéncias com outras distribuidoras, o que consiste em excelentes praticas
para identificar tendéncias e necessidade/oportunidade para se implementar mudangas em todos os processos principais do
negocio. A necessidade de realizagdo de visitas de benchmarking decorre do desdobramento do planejamento estratégico e
normalmente é definida nas reunides de Staff DIS.

A comparagao de produtividade e o estagio de desenvolvimento tecnoldgico
da Copel DIS com outras organiza¢des serve para os gestores monitorarem se
para os processos objeto dessas trocas, estamos, de fato, sendo inovadores,
produtivos e eficazes.

Na Copel Distribuicdo a Gestdo da Mudanga é feita com base na metodologia
People-Centred Implementation — PCl, conforme descrito no item 1.d.5, que
busca trabalhar com todos os niveis da empresa para adapta-los a mudanga,
desde o individuo, até a organizagdo como um todo, passando por equipes,
geréncia e diretoria executiva.

Uma das principais caracteristicas, por exemplo, esta centrada na forma
como as pessoas e as equipes sdo afetadas por uma transi¢cdo organizacional. PESSOAL

Trata-se, portanto, de uma abordagem multi e interdisciplinar, na qual se
cruzam os saberes das ciéncias comportamentais e sociais, da tecnologia da
informacdo e das solugdes para negdcios.
A metodologia estd detalhada no MIG 05.04, cujas ideias centrais podem ser vistas ao lado (Fig. 5.6).
e 5.c.4 - Planejar a produgdo em fungdo das necessidades do cliente e das capacidades da organizagdo. Utilizagdo e
aproveitamento de ferramentas e metodologias especificas, TIC’s, etc. para esse planejamento;

O processo “Planejar mercado e comprar energia” é um dos processos principais de negdcio da cadeia de valor da Copel
Dis. Considerando-se que o sistema elétrico nacional esta interligado, o dimensionamento errado ndo afeta o consumidor,
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mas afeta economicamente a distribuidora, uma vez que na hipdtese da energia adquirida ser superior a vendida, a
distribuidora arca com o custo da diferenca, visto que a energia elétrica ndo é um bem estocdvel e na hipétese do montante
de energia contratada ser inferior a demandada pelo mercado cativo, a compra suplementar de energia acaba ocorrendo
pelo Preco de Liquidagdo de Diferengas - PLD, que normalmente é muito superior ao preco de venda dos leildes dos
geradores. O objetivo estratégico associado mais fortemente ao processo é “Maximizar o valor da empresa de forma
sustentavel”.

O processo de compra de energia elétrica é rigidamente regulado pela Lei n2 10.484/20014 e pelo Decreto n2? 5.163/2004,
que determinam que as distribuidoras devem adquirir o montante de energia necessaria para o atendimento de 100% de seu
mercado, através da compra em leildes do Ambiente de Contratagdo Regulado — ACR.

A participacgdo das distribuidoras nestes certames se da apenas pelo envio de suas declara¢des de necessidades de compra,
ndo sendo concedido a esta gestdo sobre a escolha dos fornecedores, que serdo determinados pelos vendedores (geradores
ou comercializadoras) que ofertarem energia pelo menor prego.

A selecao dos potenciais vendedores é realizada pela Empresa de Pesquisa Energética — EPE, onde sdo cadastrados e
habilitados os projetos de geracao, e pela Camara de Comercializagdo de Energia Elétrica — CCEE.

A garantia de capacidade e continuidade de produgdo de servigos em conformidade com os requisitos é realizada mediante
o monitoramento dos indicadores relacionados ao cumprimento dos prazos regulatdrios. Eventuais necessidades de recursos
também sdo objeto de analise nas Reunides de Analise Critica - RACs e Reunides de Andlise de Dados - RADs.

e 5.c.6 - Definir os indicadores e as atividades para efetuar o acompanhamento da eficacia e eficiéncia de todos os
processos de produgao: controles de qualidade, objetivos, responsaveis, dinamica de gestao e acompanhamento,
gestao de inconformidades internas etc;

A sistematizacdo e monitoramento dos indicadores de desempenho ocorrem conforme descrito nos itens 5.a.1, 5.a.2 e
5.a.7 deste relatério. Por a distribuicdo de energia tratar-se de um monopdlio, o ambiente é fortemente regulado e muitos
controles e indicadores sdo estabelecidos pelo regulador (Aneel). O Departamento de Regulagdo, Tarifas e Acompanhamento
de Sustentabilidade Econdmica da Dis monitoram as mudangas dos requisitos regulamentares e comunicam diariamente as
areas envolvidas mediante boletins.

Indicadores de Eficicia dos Processos: 1.1 ISQP - indice de Satisfacio da Qualidade Percebida Industrial (Grupo A) —
Abradee ; 1.2 I1SQP - indice de Satisfacdo do Cliente Residencial Abradee; 1.3 IASC - indice Aneel de Satisfacdo do
Consumidor; 1.4 ISCAL - indice de Satisfaccion de la Calidad Percibida; 1.5 IDAR Abradee - Atendimento ao Consumidor; 1.6
IDAR - Imagem da Empresa; 1.7 ISG - indice de Satisfacdo Geral; Gestdo de Inconformidades e Reclamac&es; 1.8 DER -
Duragdo das reclamagdes procedentes ; 1.9 FER - Frequéncia das reclamagdes procedentes; 1.10 Procedéncia de
Reclamagdes na ANEEL por 10.000 consumidores; 1.11 Controle de Emissao de Produtos ndo Conformes.

e 5.c.8 - Analisar e gerir o ciclo de vida util dos produtos e servigos.

Embora nao se vislumbre a médio prazo um produto capaz de substituir a energia elétrica, com a regulagdo atual, ja existe
a possibilidade do consumidor gerar, por mini e micro geradores, a sua prépria energia elétrica.

Atualmente, ainda que um consumidor migre para esta modalidade, precisa permanecer conectado a rede de distribuicdo
de energia elétrica e, embora consuma menos energia das redes da Copel Dis, permanece com o compromisso de pagar pela
TUSD (Tarifa de Uso do Sistema de Distribuicdo, ou “Tarifa de Fio”).

Essa situagdo é cuidadosamente acompanhada pelo Departamento de Regulagdo, Tarifas e Acompanhamento da
Sustentabilidade Econ6mica da Dis. O planejamento do Mercado leva em consideragdo essas informagdes.

Em um eventual cendrio em que haja massificagdo de micro e mini geradores, uma vez que a receita oriunda da Tarifa de
Fio decorre do consumo de energia gerada, a questdo tarifaria devera ser objeto de discussdo entre Distribuidoras,
Sociedade e Regulador para garantir a sustentabilidade econ6mica para a continuidade das redes de distribuicdo, enquanto
estas forem necessarias a sociedade.

A Copel DIS ja participa de féruns de discussGes sobre o assunto na Abradee e participa ativamente das Audiéncias Publicas
da Aneel que tratam desse assunto, como exemplo a Audiéncia Publica n2 1/2019.

e 5d. Melhora-se a promog¢ao e comercializagdao dos produtos e servigos.

e 5.d.1- Definir um processo de gestao comercial alinhado com a estratégia organizacional;

e 5.d.6 - Estabelecer canais de comunicagao através dos quais serdao oferecidas as propostas de valor dos seus produtos

ou servigos para cada segmento de clientes, atuais e potenciais;

Na perspectiva Clientes e Mercado de seu mapa estratégico, a Copel tem como objetivos “Atender aos requisitos
regulatérios” e “Ser referéncia em satisfacdo dos clientes”. Com o objetivo de atender aos requisitos do cliente e do
regulador, todos os indicadores relacionados as necessidades do pardgrafo anterior constam do compromisso de gestdo
anual, firmado entre os Superintendentes responsaveis e o Diretor Presidente da Copel DIS, dos quais destacamos: Tempo de
espera para atendimento personalizado - TE 45 minutos; Cumprimento dos prazos regulatérios - Servigos; indice de Nivel de
Servico - INS do call center; IRC - indice de Refaturamento de Contas.

O éxito do processo de gestdo comercial da Copel DIS pode ser evidenciado pelos inUmeros prémios recebidos da Aneel,
da Abradee e da Comissao de Integracdo Energética Regional - Cier, que por diversas vezes nos ultimos anos segundo a visdo
dos clientes, reconheceram a Copel DIS como melhor empresa distribuidora de energia elétrica do Brasil e da América Latina,
vide relatado no item 6.b.

A percepcdo dos clientes é avaliada pelos registros nos livros de manifesta¢do disponiveis nos postos de atendimento, na
avaliacdo do auto atendimento prestado nos totens e pesquisas descritas no item 5.b.2 deste relatério.

Processos e Clientes



’

Os canais de interagdo com os clientes sdo estabelecidos e monitorados pela Superintendéncia Comercial da DIS, sendo que
a definicdo, criagdo desses canais ocorre sempre por meio da andlise dos resultados da pesquisa de satisfacdo, as
manifestacGes dos clientes nas midias sdcias, a analise do desempenho dos canais existentes nas reunides de andlise critica,
analise do Relatdrio de Canais, pesquisas de benchmarking e manifestagGes diretas dos préprios clientes. Um exemplo dessa
pratica é a criagdo do atendimento nas midias sociais por meio do Facebook e Twitter, e os projetos de atendimento por
meio da USSD (Dados de Servigos Suplementares ndo estruturados) e Whatsapp.

Os canais sao divulgados por meio de mensagens em radio, fatura de energia, envelope da fatura, site da Copel, Campanha
de Verado, visitas, semana da seguranca e participagdo em feiras e eventos. O monitoramento ocorre por meio do Sistema
Comercial CIS e disponibilizados no Portal Comercial, transformando as interagGes em protocolos no Sistema Comercial CIS. A
seguir, a relagcdo dos canais de integragdo com os clientes. O monitoramento dos principais canais ocorre conforme descrito
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em 5.d.8.

Segmento Canal Resp  Referéncia
Central de Atendimento ininterrupto. Utiliza sistemas de alta tecnologia de gestao do
. fluxo, transbordo de centrais, gravagdo e escalas. E o principal canal em fungéo
Grupo B Atendimento SCD . . . N .
. da natureza dos servigcos prestados e da agilidade nas situa¢des de emergéncia
Telefonico . . . .
ou risco. Presta em média, 471.000 atendimentos mensais.
I Atendimento presencial ao consumidor, presente em todos os municipios da
Agéncia e Postos . ~ s ex . . =
GruposAeB . SCD area de concessao da Companhia. Sdo 402 locais para atendimento. Sdo
de Atendimento . . . .
realizados em média 280.000 atendimentos mensais.
Atendimento . . . .
. Atendimento feito pelo Departamento de Grandes Clientes aos consumidores
Personalizado - . . . .
Grupo A . SCD do Grupo A. As manifestacdes sdo recebidas pessoalmente, por e-mail, central
Consumidores do . e
de atendimento, telefone especifico ou celular.
Grupo A
Rede A rede alternativa de agentes arrecadadores (farmacias, supermercados, casas
Grupo B SCD , . .
Arrecadadora lotéricas e outros) composta por cerca de 1.200 estabelecimentos.
Composto por representantes das classes residencial, comercial, rural,
industrial, poder publico e Procon, o Conselho realiza reunides mensais e
Grupos A e B Conselho de SCh examina as necessidades dos consumidores de energia elétrica, como tarifas e
P Consumidores qualidade dos servigos prestados, e apresenta sugestdes para aprimoramento
das relagdes da Copel DIS com seus consumidores e com a comunidade em
geral.
. A Pioneiro no setor elétrico nacional, esse canal permite ao cliente registrar e
Site e Agéncia .. . . S 2F
. solicitar quase a totalidade dos servigos da concessiondria. A média mensal de
Grupos AeB Virtual SCD L , .
solicitagdes e consultas por esse canal é de 346.000. Cabe destacar ainda que o
www.copel.com . , - L
website esta preparado para acesso por deficientes visuais.
Fale conosco — e Atendimento disponivel pelo formuldrio "Fale Conosco" no site e também para
. envio direto via correio eletrénico. Os clientes fazem solicitagdes diversas e
GruposAeB mail SCD 4 .
recebem resposta pelo mesmo canal. A média mensal (2015) foi de 4.000
copel@copel.com . R
atendimentos por més.
Grupo B Convénio com os SCD Permite aos clientes o encaminhamento de correspondéncias ou documentos
P Correios a Copel DIS, por meio de envelopes com porte pago.
Central de . . . .
. Numero exclusivo para atendimento aos consumidores do Grupo A. Ilha
Grupo A Atendimento - SCD .
especializada no Call Center.
Grupo A
Atendimento por Canal utilizado para recebimentos de solicitagdes, manifestagdes e
GruposAeB ) P SCD : Ly . ¢ . ¢ A
e-mail documentos , Em média 9.500 atendimentos ou servigos por més.
Recebe, analisa e encaminha reclamagdes, criticas, reivindicacbes e sugestdes
. de clientes, por telefone, e-mail, carta ou pessoalmente. A Ouvidoria também
Grupos AeB Ouvidoria ouv . p' . ~ ~ P . .
realiza pesquisa de satisfacdo em relagdo ao atendimento recebido pelo
cliente.
Postos , . . . S .
. Veiculos equipados para realizar atendimento direcionado a feiras e eventos
Grupo B Atendimento SCD . N . . ‘L
X ou localidades que exijam atendimentos eventuais e tempordrios.
Moével (PAM)
Esse canal permite que os empregados da empresa confirmem dados e
Deixa que eu solicitem servigos sem a necessidade dos clientes precisarem dirigir-se a um
GruposAeB SCD . . . .
Atendo posto de atendimento presencial. Todo empregado é um atendente. E
disponibilizado um 0800 exclusivo 24 horas.
Aplicativo que Apresenta funcionalidades para os clientes. Este canal
GruposAeB SMS sco P que Apres pERES D : :
representa em média 40.000 atendimentos ou servigos por més.
Atendimento efetuado em tempo real por meio do site. Em 2013 apresentou
GruposAeB Chat SCD P P P

média mensal de 12.500 atendimentos.
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Atendimento eletrénico disponibilizado no Call Center, para registro de Falta
@rel URA Eletronica — SCD de Energia, foi ampliada a oferta de servigcos com a Solicitagdo de Religagdo,
Call Center Informagdo de Leitura e Consulta Débito. Este canal representa em média
62.000 atendimentos por més.

Aplicativo para telefone Modvel que apresenta diversas funcionalidades para

GruposAe B  Mobile SCD . C . - . N
p registro e solicitagGes pelos clientes. Em média 75.000 servigos por més.
R Parceria com estabelecimentos comerciais reconhecidos de pequenos
Grupo B Copel com Vocé SCD . . . e . > q
municipios, visando a disponibilizagdo de um atendimento confiavel
Parceria com as imobilidrias para propiciar a realizagdo de servigos padroes
Portal desse segmento como desligamento e religagdo de unidades consumidoras.
Grupo B . SCD 8 . R
Imobiliarias Para a Copel DIS o estabelecimento dessa parceria garante a atualizagdo
cadastral da unidade consumidora. Em média 3.500 servigos por més.
Terminais de Terminais disponibilizados em agéncias de grande fluxo para facilitar e agilizar
Grupo B . SCD . .
Autoatendimento o atendimento dos seus clientes.

Fig. 5.7 - Canais de Atendimento e Relacionamento com o Consumidor
e 5.d.2 - Estabelecer ferramentas para a gestdo comercial: redes de vendas, consdrcios, internet, feiras, redes sociais,
publicidade, etc.;

e 5.d.3 - Apoiar e formar o pessoal relacionado com a agao comercial e de marketing. Participagao na estratégia de

mercados e clientes;

A Copel DIS estd presente nas redes sociais de maior relevancia, participando também de feiras e eventos relacionados a
tecnologia. O plano de comunicagdo da DIS 2018/2019 determina que o publico que queremos atingir é o cliente médio da
Copel, do Grupo B, que procura os servigos por conta prépria e precisa conhecer os servigos e saber onde busca-los.

Os requisitos de competéncia necessarios para o desenvolvimento das atividades sdo mapeados pela drea de Recursos
Humanos, de acordo com a fungdo a ser desempenhada, de modo a garantir que as pessoas que possam impactar a
conformidade com os produtos tenham formacgado, treinamentos e experiéncias adequados as atividades.

As a¢Oes de marketing tem como elemento norteador o Plano de Comunicagao da DIS, que passar por revisdes conforme se
identifique a necessidade, ficando disponivel para consulta dos empregados na intranet. As dreas de comunicagao e
marketing e de distribuicdo da Copel apresentam demandas (por e-mail, ou em reuniGes fisicas ou remotas) e analisam
estratégias de comunicagdo em conjunto, tragando-se assim um planejamento que engloba assuntos ja previstos e também
os factuais. Assim, as areas técnicas apontam as principais necessidades no ponto de vista deles e os profissionais de
comunicagdo apresentam as melhores estratégias.

A Copel DIS realiza anualmente a “Campanha de verdao” e patrocina eventos culturais e esportivos, tendo, inclusive, um
coral préprio. Campanhas internas também sdo realizadas por meio de notes e publicagdes na intranet e Ci (rede social
interna da Copel). A avaliagdo normalmente é verificada mediante midias espontaneas, manifestagbes em redes sociais
interna e externas.

e 5.d.4 - Potencializar ou criar marca ou imagem corporativa, que transmita os valores da organizagdo;

e 5.d.5 - Divulgar a marca ou imagem corporativa através de a¢oes publicitarias ou de marketing;

A Copel DIS considera que a marca é um ativo intangivel e estd permanentemente comprometida com seu fortalecimento.
A marca Copel é protegida por registro no INPM, pelos procedimentos e responsabilidades estabelecidos no Manual de
Identidade Visual Copel (anterior a década de 90) e pelas a¢Ges da Coordenacdo de Marketing, que é responsavel pelas
publica¢des, comunicacdo externa, inser¢oes de mensagens aos clientes e da marca na midia.

Para o cliente, as mensagens que a Copel DIS quer levar, de acordo com o seu plano de comunicagdo, sdo:

=  Estamos a frente, somos inovadores: Copel +, Smart Cities, Smart Copel, Eletrovia, dentre outras iniciativas;
= Seguranga e eficiéncia: Uso consciente e seguro da energia, direitos e deveres do consumidor. Como exemplos de
acles, destacam-se o programa lluminando Geragdes e a Semana Nacional de Seguranca.

A gestdo da marca na Copel DIS é realizada de forma corporativa em conformidade com os pressupostos da Norma
Administrativa Copel - NAC 030910 - Uso da marca e gestdo da imagem da Copel, sendo a Coordenadoria de Comunicagao
Marketing - CMK responsavel pela aprovacdo e realizacdo de servigos, materiais e campanhas , orientagdo e consultoria em
projetos e campanhas, por solicitagcdo direta das areas da Copel DIS, bem como aprovagdo prévia de toda manifestagao
publica em nome da Copel Distribuicdo. A marca da Copel Distribuicdo é de aplicagdo e uso restrito em materiais internos,
devido a peculiaridade de sua atuagdo no mercado cativo de distribuicdo de energia, conforme normas e regras estatuidas no
contrato de concessdao, firmado entre a Aneel e Copel Distribuicdo SA. Para fins de utilizacgdo da marca Copel, foi
desenvolvido e disponibilizado na intranet o Manual de Identidade visual da Copel, visando padronizacdao e protecao da
identidade visual.

A companhia dispde de politica institucional em participacdo da empresa em eventos, tanto os de carater institucional
quanto os de interesse especifico de cada subsidiaria, conforme Circular 018/2017, de 15/03/2017. Por meio da circular
040/2015, de 30.06.2015, foi constituida a Comissdo Executiva para Internet/Intranet da Copel, com a finalidade de subsidiar
e dar suporte a CMK no tratamento de assuntos relacionados a desenvolvimento, implementa¢do, manutencdo e gestdo dos
conteudos da Companhia na internet e na intranet, em consonancia com as politicas e estratégias da Copel.

Para fins de divulgagdo de seus produtos, a Copel DIS participa, desde a década de 90, de diversos eventos internos e
externos, como a Semana da Segurang¢a promovida pela ABRADEE, realiza Palestras de seguranc¢a no uso de energia em
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escolas e nas empresas - conforme programa lluminando Geragdes (cronogramas anuais de visitas a escolas), divulga spots
de radio, veicula mensagens na fatura, confecciona e distribui folders sobre uso seguro da energia, distribui Cartilha Desafio
Elétrico, Kit novo consumidor, veicula no Site da companhia diversas campanhas sobre segurancga na energia, realiza CIPAs
setoriais.

A politica de comunicagdo corporativa da empresa esta definida na NPC 0310 Politica de Comunicagdo desde 2016, a qual a
Copel DIS esta adstrita. O processo de avaliagdo da imagem da Copel Distribuicdo é realizado por meio de GT Andlise das
Pesquisas, a ouvidoria da distribuicdo atua em sites externos, como o Reclame Aqui, Consumidor.gov, Reclamacdo, em
reclamagdes que envolvam a empresa. H3, ainda, a atuagdo dos RPs nas regides do estado, visando atuacao imediata em
assuntos relacionados a atuagdo da companhia.

Para desenvolver a marca Copel DIS se utiliza da multidisciplinaridade do comité de atos e fatos relevantes que analisa
todas as veiculagOes e promogdes a respeito da marca Copel. A garantia de que a forma da divulgacdo seja padronizada e
controlada ocorre pela analise prévia de toda a comunicagdo antes de veiculada e divulgada pelas areas de Comunicagdo
Regulatéria e Procedimentos Comerciais. Para a divulgagdo da sua marca a Copel DIS utiliza o convénio com a AERP, o
contrato de adesdo com o consumidor, as palestras sobre os riscos e cuidados com a energia elétrica para criangas nas
escolas, a Cartilha energia sem Risco, do manual do fornecedor, dos materiais sobre uso eficiente da energia, conceitos de
cidadania e meio ambiente, da Pagina na internet com uma agéncia virtual, das Campanhas de verdo no Litoral em especial
pelo acesso gratuito a internet banda larga nos principais balnearios paranaenses, dos avisos e informativos aos clientes
utilizando fax, e-mail, porta a porta, radio, telefone, Copel mobile, website, Short Message Service — SMS. Por essas agdes a
marca e o mercado da Copel DIS sdo desenvolvidos.

O resultado das agdes planejadas e executadas é avaliado por clipping - monitoramento das informag¢Ges de mengdes a
Copel realizadas nas diversas midia - e serve de input para o planejamento de ag¢des futuras.

e 5.d.7 - Estabelecer indicadores de controle e acompanhamento de produtos individuais ou grupos de produtos:

relatérios de analise, custo-beneficio de cada tipo de produto, valor acrescentado, etc;

Os indicadores de controle e acompanhamento de produtos individuais ou grupos de produtos sdo definidos conforme
descrito nos itens 5.a.1, 5.a.2 e 5.a.7 deste relatério. Por se tratar de um monopdlio natural, o ambiente é fortemente
regulado e os principais indicadores, estabelecidos pela Aneel, sdo: Duragdo Equivalente de Interrup¢des por Consumidor —
DEC; Frequéncia Equivalente de Interrupgdes por Consumidor - FEC; Nivel de tensdo; Prazos regulatérios (anexo 3 - res.
414/2010); Cumprimento de prazos regulatérios; indice de Chamadas Ocupadas - ICO; indice de Nivel de Servico - INS;
Tempo de Espera para o atendimento personalizado - TE 45 minutos; e indice de Abandono de Chamadas - IAB.

e 5.d.8 - Avaliar o impacto das estratégias, planos, canais de venda e agdes comerciais que se tenham desenvolvido;

e 5.d.9 - Efetuar um acompanhamento das vendas, servicos e outros contatos, com o fim de determinar os niveis de

satisfagdo do cliente com os produtos ou servicos e com os processos de venda e servigo;

Ao implementar estratégias e planos para melhoria de processos e/ou fortalecimento da marca, a medi¢do do impacto se
da pelo acompanhamento dos indicadores especificos relacionados, pelas pesquisas de satisfagdo da Abradee e da Aneel,
relacionadas no item 5.b.2, ouvidoria, pelo acompanhamento das redes sociais e por manifestacdes espontaneas da
imprensa.

Os canais de atendimento mais relevantes sdao o call center e os postos de atendimento presencial. O monitoramento
ocorre principalmente pelos indicadores INS - indice de Nivel de Servicos do Call Center e Tempo de Espera - TE para
atendimento personalizado em até 45 minutos e IDAR Abradee - Atendimento (Relativo a pesquisa anual da Abradee acerca
da qualidade percebida pelo cliente).

Os indicadores relativos ao tempo de espera em fila, tanto no Call Center quanto no atendimento presencial sdo
monitorados em tempo real e sdo avaliados em reuniGes de andlises de dados promovidas pelos gerentes do Departamento
de Atendimento Telefonico da DIS e Departamento de Atendimento Presencial da DIS com os seus gerentes subordinados. Os
gerentes dos departamentos também prestam conta do desempenho dos indicadores e planos de acGes ao seu superior
hierarquico, o Superintendente Comercial, vide compromissos de gestdo estabelecidos. A Copel avalia a satisfacdo dos
diferentes segmentos de clientes com seus servicos e produtos mediante as praticas descritas na imagem 5.b.2 do item 5.b.2.
No autoatendimento (totem) o cliente pode preencher uma avaliagdo de reagdo ao atendimento.

Os servicos de campo sdo avaliados pelo indicador Cumprimento de prazos regulatérios - Servicos - constante do
compromisso de gestdo da Superintendéncia de Servicos Operacionais - bem como pelo indicador FER - Frequéncia
Equivalente de Reclamag¢bes. Reclamag¢bes procedentes envolvendo empresas terceirizadas sdo objeto de sancdes
pecuniarias contratualmente previstas, podendo a Copel rescindir o contrato em situacbes de graves/constantes
desconformidades com os requisitos contratuais.

e 5.d.10 - Manter a inovagao e a criatividade nas rela¢des de venda e servigo com o cliente

A concepc¢do da inovagdo é realizada conforme descrito nos itens 5.b.3 a 5.b.8. As principais inovacGes recentes
relacionadas a venda e servigo ao cliente sdo:

Ano Melhorias implementadas Fonte Resultado afetado
Criagdo de setor especifico na Ouvidoria para . . Centralizagdo e melhoria na
o Reunides de analise de o -
2016  acompanhamento e controle de reclamagdes de dados gestdo dos indicadores DER e
clientes, com base na ABNT NBR ISO 10002:2005. FER
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Implantagdo do Otimizador de servigos:
acompanhamento das equipes em tempo real, alertas
2016  de execugdo, planejamento de rotas e controle de
execucao com roteirizagdo de servigos comerciais, com
priorizagdo dos servigos emergenciais.
FastDEC: sistema de designagdo automatica de
equipes, de acordo com a distancia dos locais com falta  ReuniBes de andlise de  Ganhos de produtividade,

Reunides de analise de

dados Ganho de produtividade

2017

de energia, para atendimento com o menor DEC dados melhoria do DEC
possivel.
Demanda do GCD - Fomento da inovagdo e
2017  Copel + Gabinete de Gestao aprendizado mutuo - em
Estratégica da Copel parceria com Start Ups
Projeto da

Superintendéncia de

a . . .
2018 12 Eletrovia do Brasil: Paranagud a Foz do Iguagu Smart Grid e Projetos

Pioneirismo tecnoldgico

Especiais
= . .. Reunido: Crise Call Melhoria do INS - atingimento
2018 Implementagdo de Call Back servigcos comerciais Center 2018 meta fev/2018

Melhoria INS: Identificar os
motivos que leva o cliente a
entrar em contato

Reunido: Crise Call

2018 Pesquisa Boca de Urna Center 2018

Contabilizagao ligacdes transferidas- criagdo ilha

201
es transferéncia

Reunido GT ABRADEE Redugdo risco regulatdrio

Melhoria INS

2018 Implantagdo URA inteligente Reunido GT ABRADEE Reducio PMSO

Visita Benchmarking

2018  Bloqueio servico comercial em emergéncias Melhoria INS
Eletropaulo

2019  Cobranga ativa pela URA Reunido GT ABRADEE Reducgdo PeCLD

. L Visita Benchmarking .

2019  Cartilha de monitoria CELESC Pesquisa GPTW

2019 Forca da Reserva Visita Benchmarking Melhoria INS
Eletropaulo

2019  Parcelamento dividas AG WEB Reunido GT ABRADEE  cducao PeCLD

IASC e ISQP
5.e - Gerem-se e melhoram-se as relagdes com os clientes.

e b5.e.1 - Segmentar os clientes segundo a estratégia da organizacao e que adotam as politicas e processos adequados

para gerir eficazmente a relagao

A Copel DIS analisa e segmenta seu mercado atual e potencial, por meio da andlise e atendimento ao contido na Resolugdo
Normativa no 414 de 2010 da Aneel. A segmentacdo é definida por grupos de tensdo: Consumidores do Grupo A - Média e
Alta TensOes e Consumidores do Grupo B - Baixa Tensao.

Também sdo consideradas para a segmentacgdo as classes de consumo residencial, industrial, comercial, rural, poder
publico, servico publico e iluminagdo publica, desta forma todos os clientes na area de concessdo sdo considerados clientes
alvos, além do uso da Resolugdo Normativa n° 414, os padrdes sdo definidos nos Manuais de Instrugdes Comerciais e
Técnicas (MIC/MIT), mais recentemente no WikiCIS (Manual Eletrénico do Sistema Comercial CIS), nos procedimentos
operacionais certificados pela NBR ISO 9001 e também controlados pela Lei Sarbanes Oxley — SOX.

Os critérios adotados pela Copel DIS para definir os seus segmentos sdao aqueles definidos pela Resolugdao Normativa n°
414, implementados no Sistema Comercial CIS e no Manual de Instrugdes Comerciais — MIC e posteriormente no WikiCIS. O
Sistema Comercial CIS parametriza a entrada de dados, fazendo com que, ao final do atendimento para a ligacdo do
consumidor, ele esteja enquadrado no segmento correto.

Os critérios para definicdo de clientes-alvo, pela natureza de atuacdo da Copel DIS, concessionaria de clientes cativos, estdo
de acordo com o principio da universalizagdo, isto é, ao se ter domicilio na area de concessdo, atendidas as exigéncias
técnicas e sendo desejo do cliente, este deve ser atendido (Fig. 5.11). A partir de 2016 foi incluida a analise do mercado
consumidor nas definigdes da segmentagao do mercado e definicdo do cliente-alvo.

e 5.e.2 - Determinar e satisfazer os requisitos dos clientes quanto aos canais atuais e a longo prazo com a organizacao;

Os requisitos dos clientes estao definidos conforme item 2.a.5, por serem os clientes a razao de ser da organizagdo. Dentre
os indicadores, para satisfacdo dos requisitos relativos aos canais atuais, destacam-se: ISQP - Pesquisa de Satisfacdo do
cliente residencial (posicdo); indice Aneel de satisfacdo - lasc; INS - indice de Nivel de Servico - Aneel; Atendimento presencial
iniciado em 45 minutos; e IDAR - Informacdo e Comunicacgdo.

Nas pesquisas de indice de Satisfacio da Qualidade Percebida - ISQP, sdo identificados, em se¢des especificas relativas a
atendimento e canais, as percep¢des dos clientes relativas a: Acesso: facilidade para entrar em contato; Performance: tempo
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de espera por atendimento e duragdo do atendimento; Processo: prazo informado, solucdo definitiva e cumprimento do
prazo; Atendente: autonomia e flexibilidade, conhecimento sobre o assunto, clareza das informagGes e educagdo; Feedback
do cliente é utilizado para avaliagdo dos processos/atividades e para a formulagdo de planos de agdo de melhoria da
satisfacao.

Os indicadores listados acima constam do compromisso de gestdo das areas responsdveis pelos processos e sdo
monitorados e registrados pelo sistema SGE. Sao formulados e revistos planos de agdo mediante os relatdrios de 3 geracdes
no sistema SGE para melhoria dos resultados.

e 5.e.3 - Estabelecer e manter um didlogo com os clientes baseado na franqueza e transparéncia;

A Copel DIS considera que o didlogo franco com clientes é fundamental para o objetivo estratégico “Ser referéncia em
Satisfagdo dos Clientes”. Por este motivo, nos canais de atendimento relacionados no item 5.d.6 - sendo caracteristica mais
forte no Conselho de Consumidores e no Canal de Ouvidoria - o cliente pode estabelecer didlogos sobre os procedimentos da
companhia, manifestar seus pontos de vista e apresentar reclamagao/sugerir melhorias. A Copel DIS acolhe, registra e avalia
sugestdes por qualquer dos canais de relacionamento e responde ao cliente. Como resultado das interages com o
consumidor, atividades e processos podem ser repensados e revistos, com foco na satisfagdo de seus requisitos.

Os contatos telefénicos em nossa central de atendimento sdo gravados e podem ser requisitados pelo consumidor a
qualquer tempo. Considerando-se que o atendimento da Copel faz parte de um escopo certificado de ISO 9001:2015,
garantimos padronizagdo no atendimento: orientagdes que o cliente recebe em determinada situagdo ndo divergem de um
canal para outro.

Para exemplificar, a Copel foi provocada pela Associacdo dos Municipios do Parana - AMP em 2016 para melhorar o seu
relacionamento com os entes publicos municipais. A Copel, entdo, desenvolveu um sistema de Customer Relationship
Management - CRM denominado SGP - Sistema de Gestdo de Prefeituras, no qual conseguimos providenciar andlises e
respostas mais céleres as demandas desta classe de consumidor. Inclusive, o Manual de Instru¢des Comerciais - MIC 11.32 foi
desenvolvido a partir desse feedback.

e 5.e.4 - Supervisionar e examinar continuamente as experiéncias e percepgoes dos seus clientes e assegurar-se de que
os processos estdo direcionados para responder de maneira adequada a qualquer informagcdo que estes lhe
remetam;

As percepgdes dos consumidores sdo formalizadas no CIS em forma de elogios, reclamagbes ou sugestdes, e encaminhadas
as areas responsaveis paras as tratativas afins. Cada registro dessa natureza obedece os prazos determinados pela ANEEL e
os consequentes retornos devidamente encaminhados ao consumidor solicitante por meio de correspondéncia digital (e-
mail) ou impressa (correios), conforme opgdo do solicitante no momento do registro do elogio, da reclamagdo ou da
sugestao.

As percepgdes também s3o examinadas pelas pesquisas relacionadas no item 5.b.2.

A gestdo das reclamagdes, quanto aos prazos e qualidade das respostas, é realizada pelo Setor de Gestao de Reclamacgdes,
que monitora diariamente as reclamacgdes registradas em qualquer dos canais de atendimento da Copel e cobra o
cumprimento dos prazos e requisitos de qualidade das areas. O processo de gestdo das reclamacgéGes é certificado pela I1SO
9001 desde 2015, e prevé o cumprimento dos requisitos da norma ISO 10002. Mais informacdes sobre o processo de gestdo
de reclamagdes podem ser consultadas nos itens 5.e.7 e 5.e.9.

e 5.e.5 - Assegurar-se de que os clientes conhecem claramente qual é a sua responsabilidade em relagao ao uso dos

produtos e servigos;

Considerando o objetivo estratégico “Promover a cultura da seguranga, da saude e da qualidade de vida”, a Copel DIS, para
divulgar os seus produtos, bem como os cuidados necessarios ao seu uso e os riscos envolvidos e também as agdes de
melhoria, utiliza prioritariamente os diversos canais de contato com o cliente (figura 5.d.6). A divulgagdo também ocorre, ha
mais de 15 anos, por meio do Projeto lluminando Geracdes que contempla palestras de carater informativo e preventivo
relativamente ao uso consciente e seguro de energia elétrica, a utilizacdo dos recursos naturais (energia e agua) e a
destinacdo correta dos residuos para alunos do 42 e 52 ano do Ensino Fundamental de escolas publicas, onde sdo entregues
aos alunos, professores e funcionarios das escolas um kit contendo uma cartilha denominada “A energia elétrica e vocé”, que
aborda cuidados com a energia elétrica e uso dos recursos naturais, e outra cartilha de entretenimento dirigido, denominada
“Desafio Elétrico”. Em 15 anos de programa, mais de 1,5 milhdes de alunos foram contemplados.

A Copel DIS, através dos cronogramas anuais Programa de Eficiéncia Energética (PEE), desde 1999, que promove a
eficiéncia no uso final da energia elétrica realiza o projeto “A Copel na Comunidade”, que tem como objetivo desenvolver
acOes voltadas aos consumidores baixa renda, tais como diagndsticos energéticos e substituicdo de lampadas incandescentes
por outras mais eficientes.

Ainda em relacdo ao uso eficiente da energia, a Copel DIS realiza anualmente chamadas publicas para projetos de eficiéncia
energética, nas quais os consumidores da Companhia podem apresentar propostas de projetos de eficiéncia energética para
serem custeadas com recursos do PEE, conforme legislagdo vigente.

Ainda, sdo veiculadas mensagens de radio que abordam temas de seguranga com a energia, prémios recebidos pela Copel
DIS e melhorias importantes como a disponibilizagdo do canal de atendimento Copel Mobile e o atendimento nas midias
sociais.

O monitoramento dessas informacg&es aos clientes/comunidade se da pelos indicadores: IDAT - Preocupada com seguranca
prevencdo de acidentes (Abradee); Acidentes com a populacdo - TF (Abradee); Acidentes com a populagédo - TG (Abradee); e
Programa lluminando GeragGes - Alunos atendidos.
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O monitoramento e melhoria das prdticas ocorre conforme descrito nos itens 5.a.2, 5.a.3 e 5.a.8 deste relatdrio.

e 5.e.6 - Criar grupos de trabalho com clientes chave para a concepg¢do e inovacdo de novos produtos, a fim de

satisfazer as suas necessidades;

A Copel DIS realiza reunides mensais com seu Conselho de Consumidores, que possui carater consultivo e é formado por
representantes das principais classes de consumidores e tem como objetivo examinar quest&es ligadas ao fornecimento de
energia elétrica, tarifas e adequagdo dos servigcos prestados ao consumidor final. Cabe ainda ao conselho apresentar
sugestdes para o aprimoramento das relagdes da Copel com seus consumidores e com a comunidade em geral.

O superintendente Ouvidor da Copel é o secretdrio executivo do Conselho de Consumidores e da o encaminhamento das
necessidades e expectativas aos niveis organizacionais pertinentes, servindo como inputs para a melhoria continua em todos
0s processos da organizagdo, para os quais haja manifestagdo. Ideias cuja implantagdo seja mais simples podem ser avaliadas
e ja implementadas pelas areas. Havendo necessidade de projeto para desenvolvimento, a area responsavel, tendo julgado a
ideia pertinente e factivel, podera registrar e encaminhar demanda para o Departamento de Gestdo da Inovagdo da DIS ou
para o Departamento de Tecnologia de Informagdo da DIS, conforme o caso, para que passe pelo processo de classificagdo
quanto a priorizagdo e desenvolvimento.

e 5.e.7 - Utilizar instrumentos eficazes de retroalimentagdo dos clientes, como por ex.; as suas reclamagodes, para

determinar o seu nivel de satisfagdo e maior conhecimento das mesmas e as suas expectativas;

e 5.e.9 - Estabelecer um sistema de coleta rapida de manifestacbes e reclamagées dos clientes, com prazos

estabelecidos de resposta.

A Copel avalia a satisfagdo dos diferentes segmentos de clientes com seus servigos e produtos mediante as praticas
descritas na imagem 5.b.2 do item 5.b.2.

Para assegurar o atendimento aos requisitos normativos e legais, foram estruturados dois setores subordinados a
Ouvidoria:

= Setor Gestdo de Reclamagbes - STGRCL - responsavel por planejar, comunicar, orientar, levantar dados relativos a

reclamacdes, identificar necessidade de treinamento e repassar as areas para o devido tratamento e melhoria do
processo de acessibilidade, recebimento e tratamento de reclamagdes de 12 nivel;

= Setor de Atendimento da Ouvidoria - STATOV - responsdvel por receber, tratar e responder as manifestacdes de 22 e

32 niveis relativas a prestagao do servico e aos direitos do consumidor que ndo forem solucionadas pelos demais canais
de atendimento disponibilizados pela distribuidora, bem como propor melhorias no processo interno e prevenir
potenciais conflitos;

Todo o processo esta descrito no Manual de Gestdo do Processo do escopo “DIS - Comercial e Servigos”, certificado pela
Norma Brasileira - NBR ISO 9001:2015, em seu item 11. Politica e Tratamento de ReclamagGes, com prazos de resposta
regulados estabelecidos na Resolugdo ANEEL 414/2010.

Ano Melhorias implementadas Fonte Resultado afetado
Extracdo e envio de relatdérios de
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S . e Prospecgdo de informagdes relativas a

Criagdo da Pesquisa de Satisfagdo (- P E . : s
2016 . Analise de dados percepgdo dos clientes reclamantes, viabilizando

do Cliente Reclamante ~ . . .

acGes corretivas, preventivas e de melhoria

Transferéncia do Setor de Maior autonomia para atuagao do Setor, pois o
2017 Tratamento de Reclamagdes para  Reunido Staff da DIS  Ouvidor subordina-se diretamente ao Diretor

a Ouvidoria Presidente da Copel DIS

Fig. 5.9 — Quadro de Melhorias

Os procedimentos relativos a tratamento de reclamagdes, controle de produto ndo conforme e relacionados a agdes
corretivas, certificados pela ISO 9001:2015, dao a base para que as ndo conformidades dos processos sejam avaliadas quanto
as suas causas e que sejam propostas e realizadas agGes corretivas, que posteriormente sdo avaliadas quanto a sua eficacia.

A Copel DIS promove o monitoramento constante das reclamagdes, dos processos de Ouvidoria, realiza pesquisas com
clientes reclamantes, monitora as redes sociais, consumidor.gov, reclame aqui e procons, buscando identificar oportunidades
de melhoria oriundas das experiéncias de seus clientes. Os principais indicadores atrelados as reclamag¢Ges sdo o DER e o FER.

e 5.e.8 - Formalizar os seus compromissos e garantias com os clientes sobre a base das expectativas destes;

A distribuicdo de energia elétrica é fortemente regulada. A Aneel determina, em sua Resolugdo Normativa n2 414/2010,
condigGes gerais para o fornecimento de energia, que incluem, por exemplo, os prazos para a realizagdo de diversos servigos.
Tal resolugdo expressa formalmente os compromissos e garantias. Os contratos de adesdo/fornecimento, por ébvio, seguem
os requisitos daquela resolucao.

A Copel DIS disponibiliza ao consumidor um quadro denominado “Indicadores de Qualidade”, no qual sdo informados os
indicadores relativos a continuidade/interrup¢des no fornecimento DIC, FIC, DICRI e DMIC ao consumidor, relativos ao més
antepassado, bem como os limites regulatdrios e a seguinte informacdo: “O ndo cumprimento dos indicadores DIC, FIC, DMIC
e DICRI definidos pela ANEEL resulta em compensagdo financeira ao consumidor pela concessiondria no faturamento. E
direito do consumidor solicitar a apuragéo destes indicadores a qualquer tempo”.

As percepgdes do cliente sdo monitoradas por meio das pesquisas citadas no item 5.b.2, especialmente pelas da Abradee.
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