6 a. Medidas de Percepg¢do Atributo |Reputacdo e imagem de empresa META RCP 2018

Lider de Setor

Indicador E/O | Sinal Unid V/M 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2025 Organizagdo Valor
IDAR - Imagem da Empresa - indice Valor 33,30 81,50 91,60 92,30 8630 1 90,00 | 92,00 RGE - SUL 90,10
Meta 80,00 80,00 85,00 85,00 85,00
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relacdo Causa e Efeito
A Copel DIS utiliza o IDAR Imagem constante na Pesquisa de Satisfagdo da Abradee. Seu resultado constitui o principal item de controle da avaliagdo da imagem da Copel DIS. Os resultados sdo utilizados para subsidiar os planos de a¢do para melhoria da imagem. O
atributos sdo definidos por meio da analise da Pesquisa de Satisfagdo, em relagdo aos objetivos estratégicos. Apds a andlise a Comissdo Permanente para analise do resultado das Pesquisas de Satisfagdo de Clientes, elabora planos de agdo e projetos direcionados 4
maximizar bons resultados ja obtidos, bem como planos de agdo para resultados que necessitam de melhorias em fungdo do alto peso e baixo resultado.As principais agdes voltadas a imagem sdo relacionadas aos Atributos da Pesquisa de Staisfagao.

IDAR - Informagéio e Comunicagio g/o| - indice Valor 73,80 73,10 82,80 83,20 8420 1 80,00 | 85,00 RGE - SUL 83,00 Lider
Meta 70,00 | 70,00 | 7500 | 7500 | 80,00

Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Objetivo Relacionado

Relacdo Causa e Efeito
Para avaliar a comunicagio com o cliente a Copel DIS utiliza a indice de Area - IDAR Informagdo e Comunicagdo. Os principais canais de comunicagdo com os cllientes est3o abaixo destacados::
1 - Central de Atendimento Telefonico; 2 - Lojas de Atendimento em todo o Estado do Parang; 3 - Rede Arrecadadora Prdpria; 4 - Conselho de Consumidores; 5 - Site e Agéncia Virtual www.copel.com; 6 - Fale conosco — e-mail copel@copel.com; 7 - Central de
Atendimento - Grupo A; 8 - Ouvidoria; 9 - Aplicativo para Smartphones; 10 - Copel Mobile; 11 Lojas Terceirizadas - 12 Copel com Vocé; 13 Terminais de Autoatendimento; 14 - Midias Sociais.

Val 1,45 1,32 1,2 0,96 2,05

1AB — [ndice de Chamadas Abandonadas v % 2o - - - - - 4,00 4,00 RGE -SUL 1,09
Meta 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Val 1,90 0,43 0,20 0,19 0,24

1CO — indice de Chamadas Ocupadas v % 2o - - - - - 2,00 2,00 RGE - SUL 0,02
Meta 4,00 4,00 4,00 2,00 2,00

INS — indice de Nivel de Servico - % Valor 21,00 86,66 21,25 20,42 2064 1 5560 | 91,00 RGE - SUL 91,48
Meta 85,00 85,00 90,00 90,00 90,10

Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relagdo Causa e Efeito
As principais praticas que garantem o alcance das metas e a alta performance da drea de atendimento telefénico estdo destacadas abaixo:
1- 100 % do efetivo de atendentes primarizados; 2 - Capacitagdo constante dos atendentes; 3 - Aquisi¢do da nova Unidade de Resposta Audivel; 4 - Novo Portal de Imobilidrias; 5 - Diversificagdo de Canais de Atendimento. Mobile / Chat / email / Agéncia Virtual; 6 |
Atendimentos Automatizados; 7 - Criagdo da Forga Reserva de Atendentes; 8 - Uso do First Call Resolution.

Tempo de Espera de Atendimento em até 45 minutos o] - % Valor 29,90 99,98 29,96 93,98 2,97 99,98 100 RGE - SUL 100,00
Meta 99,98 99,98 99,98 99,98 99,98
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

As principais praticas que garantem o alcance das metas e a alta performance da area de atendimento telefonico estdo destacadas abaixo:
1- Transbordo de atendimentos - Projeto Fila Unica; 2 - Capacitagdo constante dos atendentes; 3 - Aquisicdo de Tétens de Autoatendimento; 4 - Implantagio do Caminho odo Cliente.
5 - Criagdo de um ambiente especifico que ensina o cliente da Copel a utilizar a agéncia virtual e o Copel Mobile; 6 - Implantagdo do novo Portal para postos de atendimentos terceirizados denominado Cople com Vocé!

Tempo Médio de Atendimento da Ouvidoria o] ~ Dias Valor 8,20 8,50 2,20 2,80 373 55 | 500 RGE - SUL 2,47
Meta 8,50 8,50 8,50 8,50 5,50
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relacdo Causa e Efeito
Todos os processos de Ouvidoria sdo abertos em um Unico ambiente onde ocorre a gestdo de todos os processos com controla que sobe hierarquicamente a cobranga de processos, o treinamento da equipe da ouvidoria, a criagdo de uma area especializada em
analisar e responder protocolos de reclamagoes de diversos canais além da ouvidria para niveis superiores em caso de prazo transgredido.




DER - Duragdo das reclamagdes procedentes o v Horas Valor 1208 128,25 116,69 108,29 108,36 110 105 RGE - SUL 106,35
Meta 112 112 112 111 111

FER - Frequéncia das reclamagées procedentes 0 v N° recl. / mil UCs Valor 7,62 718 5,74 2,01 2,89 8,00 7,50 Celesc 5,25
Meta 12,00 12,00 10,00 7,20 9,00

Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relacdo Causa e Efeito
Toda solicitagdo (formal informal), reclamag&o ou sugestdo registrada gera nimero de protocolo Unico e toda sua tramitagéo fica registrada no Sistema Comercial CIS. O sistema de workflow do Sistema Comercial CIS assegura a realizagdo de todas as etapas até sug
conclusdo final, independente da drea que é responsavel pelo assunto. As manifestagGes realizadas junto a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel, Procon e Juizado especial e instituicSes independentes - sdo registradas e tramitadas no Aplicativd
da Ouvidoria da Copel. Mensalmente sdo emitidos relatérios que permitem a andlise critica e identificagdo de oportunidades de melhorias. A partir de 2015 foi criada uma area com especializagdo em atendimento a reclamagdes. Esta divisdo esta responsavel pela
gestdo de todas as reclamagGes quanto ao atendimento de prazo, qualidade na resposta e recorréncia. A partir de 2015 esta divisdo passou a ser responsavel pelas interagdes nos sites Reclame Aqui, Consumidor.gov e também a gestdo do Caminho do
Entendimento, instancia alternativa de gestdo de reclamag&es desenvolvida pela Aneel. A Divisdo de Reclamagdes faz um controle diario de todas as reclamagdes, além de, por amostragem, fazer uma leitura de algumas respostas das reclamagdes e capacitar

quando percebe que a qualidade de respostas esta muito aquém do esperado.

MarketShare - Clientes ol - indice Valor 35,20 25,20 27,00 57,00 27.02_1 9500 | 97,00 NA NA
Meta 9500 | 95,00 9500 | 95,00 95,00

MarketShare - Energia ol - indice Valor 30,00 86,00 82,50 86,25 828 1 9000 | 90,00 NA NA
Meta 90,00 | 90,00 90,00 | 90,00 90,00

Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relacdo Causa e Efeito

A Copel DIS detém a Concessdo de Distribuicdo de Energia elétrica em todo o Estado do Parana. Dos 399 municipios do estado apenas trés possuem concessoes diferentes. Portanto independentemente do tipo de cliente se esta na drea de concessao da Copel DIS 4

atendido por ela. Mesmo nao sendo atendido pela energia todos os clientes na area de concessdo sao atendidos pelo fio (distribuigdo de energia). O decréscimo no mercado de energia observado a partir de 2015 ocorreu como um todo no setor elétrico devido os
grandes consumidores passarem a adquirir energia do meracdo livre pela vantajosidade observada no periodo.

Programa de Universilizagdo de Energia Elétrica; Programa + Click Rural; Programa Smart Grid

Val 1 2 1 1 3

ISCAL - Indice de Satisfaccién de la Calidad Percibida E v Posicdo aor 3 3 RGE - SUL 1
Meta 3 3 3 3 3

Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relagdo Causa e Efeito
0 Indice de satisfacdo de la Callidadd Percebida é indicador que demonstra a eficdcxia das acdes da Copel DIS relativa a clientes comparado com todos os paises da América Latina e paises do Caribe. O resultado ISCAL é um conjunto de préticas que estdo
destacadas nas varias areas da pesquisa de satisfagdo.. O resultado de 2018 é considerado ndo recorrente pois trata-se de um evento que ocorreu sem que a Copel DIS tivesse poder de negociagdo , pois tratava-se do rompimento unilateral do contrato de
arrecadagdo de faturas com a Caixa Ecndmica. Como o rompimento ocorreu exatamento no periodo em que a pesquisa foi realizada ndo houve tempo para a reversdo. As principai agdes sdo:1 - Atendimento a clientes na sua grande maioria primarizado; 2 -
Capacitagdo constante do seu quadro de atendentes e eletricistas; 3 - Tecnologia de ponta na disponibilizagdo de canais de atendimento; 4 - Implantagdo de novas ferramentas de gerenciamento de demanda como a o MICC noAtendimento Presencial.e o OCR no
Atendimento a Midias Sociais; 5 - Implantagdo do Conceito Ominchanel nos canais de atendimento; 6 - Capacitagdo constante nas equipes de campo; - Implantagdo de gerenciamento remoto de realizagdo de servigos; 8 - Validagdo de todas as comunicagdes que
sdo direcionadas aos clientes; 9 - Implantagdo do Sistema de Satisfagdo do Cliente Residencial; 0 - Comité de Melhoria de Satisfagdo do Cliente; 11 - Implantagdo de Totens e Atendimento e Pagamento .

. Val 44,60 45,50 40,70 49,30 51,18
IEQP - Indice de exceléncia com a qualidade percebida o] - indice aor - . - - - 50 60 RGE - SUL 59,70
Meta 40,00 40,00 40,00 45,00 45,00
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relagdo Causa e Efeito
0 resultado do indice de Excléncia com a Qualidade Percebida seleciona apenas as notas (Satisfeito e Muito Satisfeito) dos IDats da Pesquisa de Acordo com a sua Importéncia Relativa. As principais agdes que fazem com que a Copel DIS permanega entre as
melhores distribuidoras de energia do pais sdo as mesmas utilizadas para o ISQP.

11QP - indice de insatisfagdo com a qualidade percebida o v indice Valor 210 2,30 2,00 2,80 2,70 3,00 3,00 NA NA
Meta 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00




Objetivo Relacionado | Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes
Relagdo Causa e Efeito
0 resultado do indice de Insatisfagio com a Qualidade Percebida seleciona apenas as notas (Insatisfeito e Muito Insatisfeito) dos IDats da Pesquisa de Acordo com a sua Importéancia Relativa. As principais acdes que fazem com que a Copel DIS permanega entre as
melhores distribuidoras de energia do pais sdo: 1 - Criagdo de uma area especializada em andlise, tratamento e gerenciamento de reclamagdes; 2 - Capacitagdo de todos os responsaveis pelo tratamento de reclamagdes, com reciclagens constantes; 3 - Controle
rigido de todas as reclamagdes com envio diario de emails para o responsavel e também para seus superiores; 4 - Obrigatoriedade de Justificativa de Reicidéncias de Reclamagdes.

A Abradee ndo divulga os nomes das organizagdes, apenas os resultados.
IDAR - Fornecimento e/of| - indice Valor 89,30 1 88060 85,20 { 5070 8570 1 g500 | 90,00 RGE - SUL 86,00
Meta 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00

Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Objetivo Relacionado

Relagdo Causa e Efeito
O IDAR Fornecimento é a area da pesquisa de satisfagdo que trata da qualidade do fornecimento de energia elétrica.

IDAR - Conta de Luz g/o] - indice Valor 26,10 4,30 22,30 54,60 8100 1 9500 | 9300 RGE - SUL 95,30
Meta 90,00 90,00 90,00 95,00 95,00

Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Objetivo Relacionado

Relacdo Causa e Efeito
O IDAR Conta de Luz é a drea da pesquisa de satisfagdo que trata da qualidade da emissdo cobranga e liberagdo das faturas de pagamento. A queda neste indicador foi acentuada devido ser exatamente esta area da pesquisa que trata dos locais de pagamento e po
conseguinte a area mais afetada pelo rompimento unilateral da Caixa Econdmica no contratao de arrecadagdo . Para reduzir o impacto da Crise a Copel celebrou Novos Convénios e implantou o pagamento nos Totens de Atendimento.

IDAR - Informagéio e Comunicagio - indice Valor 73,80 75,10 82,80 83,20 8320 1 85,00 | 90,00 RGE - SUL 84,70
Meta 75,00 75,00 80,00 80,00 85,00
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relagdo Causa e Efeito
O IDAR Informagdo e Comunicagdo € a area da pesquisa de satisfagdo que trata da qualidade de informagdo e comunicagdo que a Distribuidora fornece ao seu cliente. A Copel DIS se mantém entre as melhores do Brasil neste indicador. Sendo pratica principal a de
analisar pela area técnica especifica toda informagdo e comunicagdo direcionado ao cliente da Copel DIS.

IASC - indice Aneel de Satisfagdo do Consumidor E/O] - indice Valor 1 2 3 L 1 1 1 RGE - SUL 6,00 Lider
Meta 3 3 3 3 3
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relagdo Causa e Efeito
As praticas relativas ao IASC sdo identicas ao do ISCAL.

A Copel DIS é lider do setor neste indicador.

1SQP - indice de Satisfagdo d lidade P bida Industrial (G A) -

QP - Indice de Satisfagdo da Qualidade Percebida Industrial (Grupo A) o - Posicio Valor 1 3 1 1 1 3 3 EDP - SP 81,50 Lider
Abradee Meta 3 3 3 3 3
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relagdo Causa e Efeito
A Copel DIS é lider do setor neste indicador. O referencial comparativo para este indicador foi trocado pelo terceiro lugar na pesquisa de satisfagdo de grandes clientes devido a RGE-Sul, comparativo pertinente, ndo ter figurado na lista dos 10 melhores do Brasil.
As préticas que garantem a Copel a lideranga absoluta na satisfagdo de clientes da Alta Tens&o iniciam na segregagdo do cliente do Grupo A e B, sendo mantidos areas de atendimento dedicadas a esses clientes, com treianento continuo e especializagdo dos
profissionais. Como o resposta ao resultado da pesquisa de satisfagdo que demosntrou que o cliente do Grupo A opta pelo atendimento eletronico e como resposta a essa necessidade a Copel apresentou a partir de 2018 o novo siste do Grupo A, capaz de absorver|
a grande maioria das demandas relativas ao segmento sem a necessidade de intervengad humana. Outra agdo relevante que mantém a Copel DIS entre as melhores do Brasil é a forga de trabalho dedicada ao Grupo A ser toda primarizada e com capacitagdo

constante.
Val 1 1 1 1 6
1SQP - indice de Satisfagdo do Cliente Residencial Abradee E v Posi¢cdo aor 3 3 RGE - SUL 1
Meta 3 3 3 3 3
Objetivo Relacionado Ser referéncia em Satisfagdo dos Clientes

Relagdo Causa e Efeito
As préticas relativas ao ISQP sdo identicas ao do ISCAL.




