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APRESENTAGAO

O presente trabalho representa o registro do desenvolvimento do Projeto
Técnico elaborado em cumprimento as diretrizes do Curso de Especializagdo em
Gestdo da Qualidade do Centro de Pés—Graduagéo da Universidade Federal do
Parana.

A tematica proposta refere-se ao desenvolvimento de projeto para implantagéo
do Modelo de Qualidade NBR ISO 9001:2000 na Copel Distribuigdo S/ A — Equipe
de Inspecéo da Superintendéncia Regional de Distribuicdo Leste. |

A selecdo do tema foi motivada pela importancia e necessidade de
aperfeicoamento continuo dos processos desenvolvidos pela Equipe de Inspegdo
para unificar, simplificar e facilitar & sua execugéo, servir de base e referencial para
melhorias continuas e satisfagdo dos clientes internos e externos.

Pensando num futuro cada vez mais presente e promissor , a Equipe de
Inspecdo avanga a cada dia tendo a qualidade como premissa e a proposta de
implantacdo do Modelo da Qualidade NBR I1SO 9001:2000 entendemos como um
passaporte para o alcance do sucesso.
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CAPITULO | - INTRODUGAO
1. TITULO

Desenvolvimento de projeto para implantagcdo do Modelo de Qualidade NBR
ISO 9001:2000 na Cope! Distribuicdo S/ A — Equipe de Inspegdc da
Superintendéncia Regional de Distribuicdo Leste.

2. OBJETIVOS DO TRABALHO
2.1 OBJETIVO GERAL

0 objetivo do trabalho ¢ apresentar um quadro veridico da situagéo atual da
organizacdo e desenvolver de forma integra um projeto para implantagdo do
modelo de gestéo da qualidade baseada na NBR ISO 9001:2000, visando fornecer
alternativas de solugéo para eliminar ou reduzir as disfungbes encontradas

atualmente.

-

.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

N

a. Obtengcdo da adesdo e compromisso da direcdo com o processo da qualidade;

b. Difusdo desta adesdo e compromisso por toda a equipe, despertando nas
pessoas a percep¢ao da importéncia e necessidade da mudanga, assim como a

sensibilizacdo para a qualidade ;

c. Criar oportunidade de participagdo , comprometimento e envolvimento de todas

as pessoas da equipe;

d. Proporcionar a unido, aumento de comunicagdo, mudanga de habitos e

comportamentos favorecendo um ambiente de bem-estar ;



e. Obter reducdo de erros e custos, assim como preservacgdo de valores;

f. Reorganizagdo das atividades visando a busca continua pela qualidade,
motivacdo das pessoas , aumento da produtividade e sucesso da equipe;

g. Formalizag&o dos processos de trabalho da INSSDL.

2.3 JUSTIFICATIVAS

As situagdes reais que recomendam a aplicacdo do modelo de qualidade NBR
ISO 9001:2000 na INSSDL.:

* Baixo formalismo nos processos de trabalho;

* Baixo nivel de controle. Informagbes sobre as atividades desenvolvidas néo séo

padronizadas e formais;

» Existe um clima organizacional que suporta uma mudanga que formaliza
processos e aumenta controle;

» Ha a necessidade de maior qualidade nas atividades desenvolvidas, de buscar a
‘melhoria continua dos processos;

» Aadrea recebeu em novembro de 2002 a certificagdo em 5S estagio “Ouro’, o
qgue leva a acreditar que somente as pessoas que fazem o trabalho o conhecem
tdo bem a ponto de saber identificar as melhorias que poderao trazer ganhos ao
serem incorporadas ao seu processo e ambiente e os pontos fortes a serem

mantidos.



2.4 METODOLOGIA

- De acordo com a orientagcdo recebida, apds a definicdo do escopo e dos
objetivos do trabalho, explicitados no Capitulo | deste projeto, foi realizada uma
revisdo bibliogréfica visando buscar evidéncias de aspectos tedricos e praticos,
buscar referéncias que enquue principalmente a implantagéo e a pratica de um
programa de qualidade baseado na NBR I1SO 9001:2000. Neste levantamento
bibliografico, cujo resumo foi condensado no Capitulo Il deste texto, foi buscada
orientagdo para abordar os temas a seguir:

s Conceitos de qualidade;

e 58;

o PDCA;

e Padronizagéao;

¢ Conceito do modelo de qualidade NBR 1SO 9001:2000;

« Vantagens e desvantagens da NBR ISO 9001:

o Diagnéstico e plano de melhorias na implantacdo da 1ISO 9001:2000.

Concluida a reviséo bibliografica, adotou-se uma metodologia de levantamento
de dados, através de reuniées, mapeamento de processos (Anexo 1),
levantamento de atividades,  entrevistas diretas aos integrantes da equipe de
qualidade e gest&io, promovendo um diagndstico da situacdo atual da INSSDL,
conforme descrito na Capitulo Ill. Com base nesse diagnostico e orientado pela
reviséo bibliografica, promovemos o desenvolvimento de uma proposta de
implementacéo do programa de qualidade para a Equipe de Inspecéo Leste , cujos
principais aspectos estdo descritos no Capitulo 1IV. No Capitulo V fizemos
algumas consideragdes finais para a finalizag&o deste projeto.



CAPITULO II - REVISAO BIBLIOGRAFICA
1. INTRODUGAO

CAMPOS (1992), afirmou que "Qualidade € uma questio de sobrevivéncia.
Qualquer empresa somente sobrevivera se for a melhor em seu negdcio”. Esta
citacdo vem sendo comentada em inimeros trabalhos realizados na empresa tendo
0 COMpromisso e comprometimento com a qualidade nos seus produtos e/ ou
servigos e com o respeito ao consumidor, recebendo o reconhecimento e a boa
imagem desfrutada junto aos consumidores paranaenses.

Na abordagem do autor, a sobrevivéncia esta atrelada a necessidade que as
empresas brasileiras tém de modernizar sua gestdo, os objetivos de um Sistema de
Gestao e de melhoria continua de gest3o.

ORTIZ (2002), ressalta que qualidade é uma poderosa ferramenta para
melhorar a qualidade e competitividade do negécio, e a padronizagdo € importante
neste processo de aperfeigoamento continuo e, com os sistemas de gestido
adequadamente estabelecidos permitem as empresas melhorarem continuamente
suas operacdes. Os modelos de gestdo normalizados surgiram para dar uma
excelente referéncia de como proceder a administracéo e obter os resultados que
levem a empresa a perenidade de seus negocios.

2. QUALIDADE

O conceito de Qualidade foi primeiramente associado a definicdo de
conformidade as especificacdes. Posteriormente o conceito evoluiu-se para a visao
de Satisfacéo do Cliente.

Paralelamente a esta evolug&o do conceito de Qualidade, surgiu a vis&o de que
o mesmo era fundamental no posicionamento estratégico da empresa perante o
Mercado.

Pouco tempo depois percebeu - se que o planejamento estratégico da empresa
enfatizando a Qualidade ndo era suficiente para seu sucesso. O conceito de
satisfacdo do cliente foi entdo estendido para outras entidades envolvidas com as

atividades da empresa.
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O termo Qualidade Total representa a busca da satisfagdo, néo s6 do cliente,
mas de todas as entidades significativas e também da exceléncia organizacional da
empresa. ,

Considerando a Qualidade Total como o estado 6timo de eficiéncia e eficacia
na acdo de todos os elementos que constituem a existéncia da empresa temos a
necessidade de modelarmos a organizagéo e o contexto no qual ela existe.

E importante que se entenda a distingdo entre Qualidade e Qualidade Total.
Enguanto o conceito Qualidade relaciona-se mais enfaticamente a satisfagdo do
Cliente ou methor Eficiéncia e Eficacia no relacionamento com o Cliente, o conceito
de Qualidade Total expande a necessidade de se ter Eficacia e Eficiéncia no
relacionamento de todos os elementos que compdem o modelo da empresa inserida
em um contexto mais amplo. A

Dessa forma o TQC, cuja versd@o para o portugués seria Controle Total da
Qualidade, pode ser definido como um conjunto de atividades, envolvendo toda a
empresa, que tém como objetivo assegurar o resultado final do empreendimento.

O TQM, cuja verséo para o portugués seria Gerenciamento da Qualidade Total,
compreende o gerenciamento das relagdes entre todos 0s envolvidos com a
existéncia da empresa, ndo se restringindo somente ao relacionamento com o
Cliente. .

Na pratica, empresas que aplicam o TQM ou o TQC acabam por desenvolver

um conjunto de atividades similar e talvez por isso & que muitos autores confundam

os termos. Conceitualimente podemos considerar que o TQC seja uma parte’

integrante do TQM.

O corpo de funcionarios deve incorporar no seu dia - a - dia praticas
relacionadas com a melhoria continua. Normaimente a melhoria se aplica ao
desempenho dos processos, a satisfacdo do cliente , a qualidade de vida na

empresa , a organizagéo do ambiente de trabalho, a seguranca pessoal, etc.



CAMPOS (1992, p.2), aborda o conceito de qualidade :

“Um produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confidvel, de foma
acessivel, de forma segura e no tempo cero as
necessidades do cliente”,

Em outros termos: ;
... que atende perfeitamente... = Projeto perfeito

a.
b. ... de forma confidvel ... = Sem defeitos

¢. ... de forma acessivel ... = Baixo custo

d. ...de forma segura ... = Seguranca do cliente
e. ... ho tempo cerfo ... = Local certo e na

quéﬁtidacfe ceria.

O verdadeiro critério da boa Qualidade é a preferéncia do consumidor. E isto
que garantira a sobrevivéncia da empresa; a preferéncia do consumidor pelo seu
produto ou servigo em retacdo ao seu concorrente, hoje e no futuro.

3. PROGRAMA 58

Ha& autores que afirmam que a técnica dos 58s é uma das ferramentas
responsaveis pelo sucesso da empresa japonesa pos-guerra. Foi o Centro de
Educacéo para a Qualidade no Japdo, um modelo pratico paray o combate as causas
de perdas e desperdicios, recebendo o nome de “Regra dos 55”.

Algumas empresas no Japado utilizam os 58 como uma ferramenta
indispensavel para a implementagdo e a consolidacdo da Gestdo pela Qualidade
Total. Os efeitos do 58 séo tdo abrangentes que o tornam uma pratica fundamental
para obteng&o e consolidagéo do processo educacional de quaisquer atividades.

MARANHAO (1996, p. 96), ressalta “que ter padrées aceitaveis de
organizacgao, higiene e limpeza € um pré—requisito 6bvio para comegar Qualidade em
uma empresa. Se a empresa ndo possuir um padrdo aceitavel de organizagdo,
higiene e limpeza, € muito conveniente criar primeiro um minimo de condi¢bes
ambientais para se falar em Qualidade”. |

Autores pesquisados afirmam que 53 € basicamente a determinagéo de
organizar o local do trabalho, manté-lo arrumado, limpar, manter condigbes

padronizadas e a disciplina necessaria para se realizar um bom trabalho.
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Uma das melhores e mais completas ferramentas de organizacao, higiene e
limpeza € o programa de qualidade “5S”. Os esses s&o0 as iniciais de cinco palavras
japonesas que resumem toda a filosofia deste processo: SEIRI, SEITON, SEISO,
SEIKETSU E SHITSUKE.

Os autores pesquisados ndo se deteram em conceituar detélhadamente o]
programa 5S, a maioria restringe-se a citar o significado de cada senso,
esclarecendo sua origem e importancia.

SEIRI - Senso de selegdo e de utilidade: separagédo do
que serve e do que ndo serve, com a eliminacio do que
néo serve;

SEITON — Senso de organizagdo: -organizacdo do que
serve, tendo como critério o seu uso funcional ("uso toda
hora®, “uso todo dia” ou “uso de vez em quando”);

SEISO - Senso de limpeza: ter como base da limpeza a
inspecdo detalhada e completa;

SEIKETSU - Senso de zelo: manter os habitos
desenvolvidos nos trés “S” anteriores, tendo como base
0 gerenciamento visual e a padronizagéo;

SHITZUKE - Senso de auto-disciplina: praticar
espontdnea e continuamente os quatro™S” anteriores,
reiniciando o ciclo.

Através dessas cinco atividades basicas e de simples aplicagdo tornam-se
possiveis mudangas de comportamento e de atitude das pessoas, possibiliténdo o]
desenvolvimento de um ambiente propicio a obteng@o da qualidade total. Com a
presenca dos 58s nas diversas atividades do trabalho, inumeros beneficios s&o
conquistados, tais como:

+ Melhoria da qualidade

+ Melhoria da produtividade

o Administraco participativa

« Incremento da eficiéncia

+ Eliminacéo do desperdicio

+ Reduc¢ao de custos

» Melhoria do ambiente de trabalho

» Otimizacdo do espago




¢ Prevencéo de acidentes

» Melhoria de relacbes humanas

» Espirito de equipe

o Autodisciplina

+ Eliminac&o de stress das pessoas

» Padronizacéo de processos

» Confiabilidade dos dados de controle
¢ Facilidade de comunicagéo

¢ Incentivo a criatividade

O objetivo do 55 é ter uma empresa com ambiente que facilite o trabalho, que
seja segura e cuja produtividade seja a mais alta possivel. O 58 é um modeio de
qualidade muito profundo, abrangente e um 6timo comeco para um projeto da
Familia ISO 9000, como aﬁ'rma CUNHA. (2002, p.8), que é conveniente implantar
na sequiéncia ou simultaneamente o modelo de qualidade 5S com NBR ISO 9000 .

E importante ressaltar que todas as agdes t&m que estar sempre visando um
fim, um objetivo. Padronizacéo e 5S tratam-se de meios para se atingir algum fim,
algum resulfado, necessitando de definicdo de metas as quais s&o o verdadeiro
objetivo de qualquer programa de qualidade.

4. CICLO PDCA

‘A Norma I1SO 9001:2000 destaca a importéncia , para uma organizagéo, de
identificar, implementar, gerenciar e melhorar continuamente a eficacia dos
processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade, e de gerenciar as
interacOes desses processos para tingir seus objetivos.

A eficacia e a eficiéncia de um processo podem ser diagnosticadas mediante
processos de analises criticas internas e externas e podem ser avaliadas por uma
escala de maturidade, onde os resultados podem ser documentados e monitorados
ao longo do tempo para tingir metas de melhoria. Esta abordagem utiliza os

principios do PDCA.
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O ciclo PDCA ¢é algo que esta presente em todas as areas, seja no meio
profissional, seja no particular, e é usado continuamente em tudo que se faz
podendo ser gerenciada qualquer atividade por esta ferramenta da qualidade.

CAMPOS (1992, p.5), em sua obra aborda que o PDCA e um ciclo dinamico
que pode ser desdobrado dentro de cada processo da organizac&o e para o sistema
de processos em sua totalidade. Ele é associado com planejamento, implementagao,
controle e melhoria continua dos processos de realizagdo do servigo do sistema de
gestéo da qualidade.

O autor conceitua esta ferramenta como:

PLAN (Planejar) - Estabelecer objetivos e processos
necessarios para entregar resultados que estejam de
acordo com as necessidades dos clientes e as politicas
da organizacéo.

DO (Fazer) - Implementar e “fazer funcionar' os
processos.

CHECK (Verificar) - Acompanhar e medir 0s processos
e o0s produtos contrastando os resultados obtidos,
objetivos e requisitos dos produtos. Dar a conhecer os
resultados das mediches efetuadas.

ACT (Atuar) - Implementar medidas para melhorar
continuamente o desempenho dos processos.

O ciclo PDCA pode ser aplicado a cada um dos processos . individuais, bem
como para todos os processos desenvolvidos, trazendo beneficios como:
e Melhoria dos resultados e da satisfagdo das partes interessadas em
fung&o da melhoria do desempenho das ativida_des;
e Reducao de custos pela simplificagdo dos processos e pela diminuicdo
da necessidade de retrabalho.

Devem ser elaborados fluxogramas para mapear as principais tarefas ou
atividades constituintes do processo, apds a elaboragao toda a equipe deve analisar
criticamente os fluxogramas a fim de detectar falhas e oportunidades de melhoria,
destacando as tarefas criticas e eliminando tarefas que n&o agregam valor ou que
sdo duplicadas, tentando levar a equipe para um patamar diferente do atual e o

mais proximo possivel do que a empresa deseja.



10
5. PADRONIZAGAO

5.1 CONCEITO

ORTIZ (2002, p.5), conceitua padronizagdo como sendo uma técnica que visa
reduzir a variabilidade dos processos de trabalho sem prejudicar sua ﬂexibilidade‘.
Destina-se a definir os produtos (cofn base nas necessidades dos clientes), os
métodos para’ produzir estés produtos, as maneiras de atestar a conformidade de
tais produtos e que os mesmos atendem as necessidades dos clientes, da maneira
mais simples, a0 menor custo e com a menor variagio possivel.

Comenta em sua obra que a padronizagdo moderna € um processo que
envolve as pessoas responsaveis pela execucdo do processo, visando aprender
sobre o processo, atender as expectativas do cliente, aumentar a produtividade,
eliminar desperdicios e melhorar a satisfacdo dos trabalhadores.

A padronizag&o € uma técnica que visa unificar, simplificar, traduzir, esclarecer,
facilitar a produgdo de produtos e servigos, trazendo como consequéncia a
previsibilidade dos resultados e servindo como base para melhorias continuas uma
das principais caracteristicas de qualquer sistema de gestao da qualidade, e
principaimente  contribuir para assegurar que qualquer pessoa denitro da
organizagao ndo esteja apenas fazendo seu trabalho de seu jeito e que exista um
minimo de ordem na forma como a equipe conduz suas atividades de forma que
tempo e outros recursos sejam utilizados eficientemente.

Para que a equipe seja realmente eficiente e eficaz, a organizagéo”'"vpode
gerenciar sua forma de fazer as coisas de forma sistémica. Isso garante que nada
importante  seja esquecido e que todos estejam conscientes sobre quem é
responsavel para fazer o que, quando, como, por que € onde. ,

CAMPOS (1992, p.3), afirma que “padronizar € reunir as pessoas e discutir o
procedimento até encontrar aquele que for melhor, treinar as pessoas e assegurar-
se de gue a execugao esta de acordo com o que foi consensado’.

Neste contexto, é importante entender, o0s conceitos e diferengas de padréo e
norma:

e Padrdo é o resultado de um processo de padronizacéo e refere-se a tudo o

que unifica e simplifica para o beneficio das pessoas. O padrdo é obtido
através de consenso e pode (e deve) ser alterado.
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e A norma vem do latim e quer dizer regra, implicando em obrigatoriedade.

O termo que melhor define a padronizagéo é "padréo”.

E utilizada cada vez mais como um meio para se alcancgar reducédo de custo da
produg&o e do produto final, mantendo ou melhorando sua qualidade. E fun‘damental
sua pratica para a busca da qualidade total, diminuir as dispergdes, tornar os
resultados previsiveis, delegar tarefas rotineiras. Ter os procedimentos definidos
torna-se mais facil e mais simples desenvolver nas pessoas as habilidades e
conhecimentos necessarios para a execu¢do das tarefas. E a execucdo das tarefas
conforme os padrdes garante a manutencéo dos resultados.

MYRRHA, define padrao como "compromisso documentado, utilizado em
comum e repetidas vezes pelas pessoas relacionadas com uma determinada
fungdo”. Compromisso significa "promessa conjunta”. Padrdo pois, é um
compromisso entre as pessoas e ai reside a principal diferenga entre padréo e
norma. Norma é definida por quem de direito e néo esté sujeita a discuss&o. Padréo
é discutido e elaborado apdés uma discussdo democrética entre as pessoas que
entendem do trabalho que esta sendo padronizado. A regra basica da padronizacéo
de um processo é que a mesma deve ser feita participativamente, sempre. Quem
entende e executa o frabalho é quem deve redigfr o padréo.
Isto, muitas vezes causa um certo desconforto em gerentes mais autocra‘ticos, mais
centralizadores, mas esta é a Unica forma de envolver e comprometer as pessoas.

A padronizagdo n3o se encerra apds escrever-se os padrées. E necessério
garantir que todos os envolvidos no trabaiho entenderam e estéo utilizando o padrao
no seu dia-a-dia. Para garantir que todos entenderam, a solucdo & treinamento.
Treinamento em aula e treinamento no trabalho. Muito treinamento, para todos os
que v&o utilizar o padréo. Para garantir que todos estéo de fato usando os padrbes,
& imprescindivel realizar auditorias periddicas. Sendo assim, obtém-se a garantia e
previsibilidade dos processos e consequentemente dos servigos e produtos.

CAMPOS (1992), afirma que para implementagdo da padronizagdo €

necessario considerar os seguintes aspectos:

a. "A padronizacdo € essencialmenie um ato de
simplificacdo, como resultado do esforgo consciente da
sociedade que procura a redugio de alguns produtos.
Isto implica ndo s0 uma redugdo de variedade no
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momento presente, mas também, objetiva a prevencio
da complexidade desnecessaria no futuro”.

b. "A padronizacdo é igualmente uma atividade social e
econdmica e deve ser promovida pela cooperagio
mutua de todos os envolvidos. O estabelecimento de um
padréo deve ser baseado no consenso geral”.

c. “ A mera publicacdo de um padrdo é de pouco valor,
a menos a menos que ele possa ser implementado. A
implementagio pode necessitar sacrificios por parte de
poucos para o beneficio de muitos”,

d. "A aglo a ser tomada no estabelecimento dos
padrbes é essencialmente fazer a selegdo a seguir com
determinacéo, estabelecendo-se, entéo, o padrio”.

e. "Os padrbes devem ser examinados a intervalos
regulares e revisados na extensdo necesséria.

f. “Quando o desempenho ou outra caracteristica do
produto é especificada, a especificacdo deve incluir a
descricBo dos métodos de ensaio a executar, de
maneira a determinar se um dado produto estd ou néo
em conformidade com a especificagdo”.

g. “ A necessidade de se levar em conta os padrbes ou
normas legais deve deliberadamente ser considerada na
definigdo dos padrfes de uma empresa”.

5.2 BENEFICIOS DA PADRONIZACAO

ORTIZ (2002, p.45),

comenta em sua obra por que as empresas devem

padronizar seus processos e produtos e quais os beneficios advindos desta

atividade, como a segulir:

a. Economia no custo geral;

b. Diminuigdo do custo de aquisi¢do e redugdo na
variedade de matéria-prima. Haverd uma menor
quantidade de itens a ser em manuseados e estocados
com um meihor controle dos mesmos.

¢. A padronizac8o auxilia na transferéncia de tecnologia
e leva a empresa ao dominio tecnologico e este garante
a sobrevivéncia de uma organizagao.

d. Reducdo nos desperdicios (de tempo, espaco,
material, etc.) além da prevencéo dos mesmos.
e. Os padrles ajudam a estabelecer o grau de confianga
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f. Os padrbes aprimoram a qualidade dos servigos e
possibilitam a previsdo de custos e das possiveis
economias.

g. A padronizagdo estabelece a base para o processo
de methoria continua.

h. Com a padronizacéo € possivel a delegacdo das
atividades diérias.

MYRRHA, aborda vantagens de se padronizar os processos do ponto de vista
de todos os interessados: a empresa, o gerente, o funcionario e o cliente. Do ponto
de vista do cliente aponta como vantagem a certeza da previsibilidade. A certeza
do recebimento do produto ou servico com as mesmas caracteristicas de qualidade
e prazo de entrega. A garantia de que uma vez escolhido e aprovado um
determinado servigo ou produto, pode-se continuar comprando este produto pois
recebe - se sempre a mesma coisa. Se a expectativa foi atendida da primeira vez

tem-se a garantia de que pode - se continuar usando este mesmo sérvigo ou produto |

com a mesma satisfagéo inicial.

Uma organizacio tem que estabelecer seu Sistema de Gestao visando atingir
dois objetivos: previsibilidade e compestitividade. Por previsibilidade, entenda-se a
capacidade de oferecer sempre aos clientes produtos e ou servigos com a mesma
qualidade, produzidos ao mesmo custo, entregues no Mesmo prazo e com o mesmo
atendimento.

Para isto, € preciso padronizar os principais processos da empresa, €
fundamental se montar um sistema de padronizagdo que resolva o problema da
previsibilidade.

Um sistema de padronizacdo tem que responder a duas perguntas: QUAIS
tarefas tém que ser realizadas para se produzir um bem ou um servico e COMO
executar estas tarefas. A primeira pergunta é respondida procurando se identificar os
principais passos para se produzir aquele bem ou servico. Uma vez entendido este
processo, ele €& documentado utilizando-se a ferramenta conhecida como
fluxograma. Com isto, ficam registradas as diversas etapas do processo. E fica
respondido O QUE FAZER. Mas, s6 isto ndo é suficiente. E necessario , identificar
dentre essas etapas, aquelas que s&o consideradas as etapas' criticas para a
execugdo do processo e descrever COMO realizar cada uma delas.
A ferramenta usada para isso € o POP — Procedimento Operacional Padréo. Um
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sistema de padronizagdo é, portanto, formado pelo fluxograma do processo e pelos
POPs das tarefas criticas deste processo.

5.3 APLICACAO

Para estabelecer um padrao, deve-se iniciar pela escolha da atividade ou
processo a ser padronizado. Dado um processo mapeado mediante um fluxograma,
elabora-se um procedimento geral para descrever as interfaces (quem, quando, o
qué, onde, por que, como) e, tornando-se por base o mesmo fluxograma, seleciona-
se as atividades criticas que necessitam ser padronizadas por meio de instru¢des
operacionais.

Esses documentos necessitam serem padronizados em linguagem que os
usudrios entendam, devem possuir formatos e nomes padronizados, para se
distinguirem uns dos outros e para facilitar seu controle.

E impresCindivel a participacdo de quem realiza a tarefa a ser padronizada
durante a elaboragdo de um procedimento ou instrugéo operacional, uma vez que
atingindo dessa forma, o colaborador se sentirg dono do processo, comprometendo-
se com ele e apagando a imagem de que a implementacéo do sistema de gestao
da qualidade é uma imposicao.

A padronizacdo estimula as pessoas sempre a questionem a maneira como
-as tarefas estdo padronizadas, que exergam constantemente sua criatividade e
proponham novos métodos de trabalho.

Assim, propicia o crescimento das pessoas e melhora a capacidade técnica
da organizagdo. Depreende-se dai que a criatividade e a padronizagédo séo
complementares. Por meio de padronizagéo, as pessoas que realmente estéo
envolvidas no trabalho se sentem confortaveis em seguir os padrées estabelecidos e
ao mesmo tempo aplicar plenamente sua criatividade e descobrir métodos melhores

para a execugdo do trabalho.
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6. NBRISO 9001
6.1 ORIGEM E CONCEITO DO MODELO DE QUALIDADE

Buscamos, conceituagdo especifica para ISO 9001 encontrando em autores
como: MARANHAO (1996), que define como “certificacdo concedida a empresas
gue atendam a rigorosas exigéncias de gestdo da qualidade, sendo emitida por
orgéos de reconhecimento internacional” . A certificacdo garante o acesso das
empresas em todos os continentes, demonstrando a capacidade de gestdo da
empresa certificada.

O processo de aperfeicoamento da qualidade é permanente e continuo e,
envolve todos os colaboradores da empresa na busca da satisfagédo
dos seus clientes.

O certificado 1ISO 9000:2000 tem como finalidade mostrar ao mercado que a
empresa em questdo mantém um Sistema de Garantia da Qualidade, o que significa
que seus produtos (bens ou servigos) carregam consigo um nivel muito baixo de
risco associado com a ndo-qualidade. O certificado ajuda na tomada de deciséo, por
parte do cliente, no processo de escolha de seus fornecedores, principalmente
guando o custo da eventual ndo-qualidade, dos produtos adquiridos, € muito alto.

Apesar da entidade ser denominada International Organization for
Standardization (Organizacdo Internacional de Padronizacdo) as normas sdo
codificadas com ISO e ndo como I0S. Algumas revistas -especializadas, sem um
carater oficial, definem a origem da codificagdo I1SO, ao invés de 105, como sendo
uma referéncia ao prefixo "iso" que denota homogeneidade ou seja o papel da
normalizagéo.

E uma entidade fundada em 1947, sediada na Suiga, que congrega organismos
de normalizacdo nacionais, cuja principal atividade é a de elaborar padrées para
especificagbes e métodos de ftrabalho nas mais diversas areas da sociedade.

O Brasil é representado na International Organization for Standardization
através da ABNT - Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, que € uma sociedade

sem fins lucrativos, tendo como associados pessoas fisicas e juridicas.
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~ 6.2 FILOSOFIA BASICA DA NBR 9001:2000

¢ A implementacéo de um sistema de Gestdo da Qualidade baseado na norma
NBR ISO 9001:2000 deve fornecer evidéncias que a organizacdo € capaz de
dar cumprimento aos requisitos e necessidades de seus clientes.

¢ O Sistema de Gestdo da Qualidade deve estar focado nos objetivos da
organizagéo, nas necessidades de seus clientes e nos processos utilizados

para entregar os produtos ou servigcos aos clientes.

o O Sistema de Gestdo da Qualidade deve servir aos objetivos da organizagéo.
Conseqlientemente, quando é necessario excluir certos requisitos na norma,
em funcdo do tipo de servigo, produto ou exigéncias regulatérias ou legais,
néo ha nenhum impedimento para que isto seja posto em pratica.

6.3 MISSAQ DA ISO

- Segundo ORTiZ, (2002, 5.47), destaca a missdo da ISO como sendo:
“Promover o desenvolvimento da normalizacéo e atividades relacionadas no mundo
com vistas a facilitar o comércio internacional de bens e servicos e, ©
desenvolvimento da cooperacdo nas esferas intelectual, cientifica, tecnoldgica e

atividades econbmicas”.
6.4 BENEFICIOS ESPERADOS

MCG (1992, p.16), em sua obra afirma que “a implantacéo da NBR ISO
9001:2000 visa valorizar seus bens / servicos , melhorando sua logistica
empresarial para conquistar e promover beneficios gerais’. Os quais destacamos a

seguir:

Para a empresa



a)
b)
c)
d)
e)
f)

a)
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Maior satisfagdo dos clientes;
Reducgéo dos custos;

Maior competitividade;

Maior lucro;

Melhoria dos processos produtivos;
Maior envolvimento dos colaboradores.

Para os clientes
Maior confianca nos produtos ;
Reducgao dos custos e desperdicios;
Satisfagdo em relagéo aos produtos e sewigos adquiridos.

Para os colaboradores
Menos conflitos no trabalho e maior integracéo;
Maior desenvolvimento individual em cada tarefa, possibilitando melhoria de
desempenho; |
Maiores oportunidades de treinamento; ,
Menor possibilidade de acidentes para acompanhar e controlar os processos,
Melhoria da qualidade e produtividade.

Para a sociedade
Atividade empresarial em condigdes competitivas no mercado nacional e
internacional, gerando o desenvolvimento da nagdo que se fraduzira em
beneficios para a sociedade.

6.5 PROCESSO DE MUDANCA

Em seu livro, CAMPOS (1992), aborda que a implantacdo das Normas I1SO

9000:2000, significa um processo de reorganizagdo da propria empresa como um

todo e é direcionado de forma participativa, através das seguintes etapas:

1.
2.

Levantando o conhecimento aos colaboradores;

Modificando as atitudes pessoais;
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3. Mudando o comportamento individual;
4. Mudando as atitudes do grupo;

As mudancas a serem ocorridas com a implantagéo da qualidade pelo ISO
9001:2000, necessita da participagdo de todos os colaboradores da empresa,
principalmente os internos, onde o comprometimento com 0s objetivos a serem
alcangados tornam-se fundamental. |

Portanto, todds devem colaborar, com (comprometimento), de;
Utilizar acdes preventivas;
Tomar atitudes corretivas quando necessarias;
Esforgar-se na busca de melhorias continuas;
Controlar as tarefas sob sua responsabilidade;

ok 0N =

Participar da elabora¢do de procedimentos, métodos, especificages, instrugdes
ou quaisquer outros documentos;

o

Dar sugestdes no processo de implantagdo das normas da ISO;
7. Comentar e difundir conceitos e praticas das normas da ISO 9000.

Como em todas as mudangas, nos deparamos com reagdes positivas e
negativas, as quais podem ser naturais ou problematicas:

Reag¢des Naturais Negativas
e Medo do Novo;
e Inseguranga;
» Resisténcia Inicial;
e Tendéncia a manter a situagdo como esta;
o Receios quanto a perda de posigéo;

* Resisténcia a elaboragéo de documentos.

Reacoes Problematicas negativas
e Bloqueio Cego;
o Parandia;

o Existéncia de “Feudos”;
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» Poder acima de resultados;
e Burocratizacdo desnecessaria;

Para combater as barreiras negativas, os colaboradores precisam  ser
esclarecidos que continuam a fazer o mesmo trabalho que faziam antes, mas as
rotinas operacionais de cada célula estardo integradas, facilitando o
desenvolvimento dos servigos e a disseminagao das informagdes na empresa.

E fundamental esclarecer que a forma de executar as tarefas esta certamente
ficando mais definidas, os resultados mais previsiveis, contudo, isso em momento
algum representa que 0 mesmo, NAo € mais necessario e que por causa disso corre
o risco de ser dispensado.

Reagdes Naturais positivas
e Curiosidade
¢ Atracio em relagdo ao novo
¢ Receptividade as mudangas
e Iniciativa & experimentacéo

Reagdes Problematicas Positivas
e Falta de foco ou objetividade -
¢ Descuido em relagdo ao velho
e Otimismo exagerado |
» Desperdicio ou fluidez excessiva

e Tolerancia a fracassos ou erros

6.6 PLANO DE IMPLANTACAO

CAMPOS (1992), comenta em sua obra que a implantagéo de cada requisito da
ISO 9000 deve ser definida em cronograma. Para a execucdo das atividades de
implantac&o de cada requisito, procede-se a seguinte sistematica:
a) analise de todas as atividades relacionadas com o
item em implantagdo, através de visita aos setores

envolvidos e entrevista com os executantes das
atividades;
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b) reunifio com todos os envolvidos na atividade em
questdo, para explicar a eles o requisito em
implantag8o, as interfaces entre departamentos da
empresa, 05 registros a serem gerados durante a
execucéo das atividades, a importancia da atividade em
relagdo ao sistema da qualidade, etc;

¢) estabelecimento de todos os registros necessérios ao
controle das atividades em questéo;

d) verificagdo do documento elaborado, analisando
desde a redag8o do mesmo até o atendimento aos
requisitos operacionais; ' :

e) implantagdo do documento elaborado, através de
reunido com todos os envolvidos;

) acompanhamento do requisito elaborado.
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CAPITULO Ili - A EMPRESA
1. HISTORICO DA EMPRESA

Criada em 26.10.1954 para solucionar o problema da cronica falta de energia
elétrica no Estado, a Companhia Paranaense de Energia - Copel, € hoje a maior
empresa do Parana e tem no governo estadual o seu principal acionista, com 58,6%

do capital votante correspondente a 31,1% do capital social.

Sociedade de economia mista por acbes, de capital aberto, a Companhia
detém concessé&o do governo federal para a prestagéo de servicos publicos, parte
‘em condigdes de monopdlio natural e parte em regime de mercado competitivo.

Sua estrutura compreende a operacéo de um pargue gerador préprio composto
de 17 usinas hidrelétricas e 01 termelétrica, cuja poténcia instalada totaliza 4.548
MW e que responde pela produgéo 5,47% de toda eletricidade consumida no Brasil,
proprietaria também de um sistema de transmiss@o com mais de 6 mil km de linhas,
340 subestagdes e 150 mil km de linhas de distribuicéo.

A Copel tornou-se néo apenas um patriménio do Parana como também criou
comunidade em torno da empresa e suas usinas. Atende 9.326 milhdes de
paranaenses em 393 municipios, com 3 milhGes de ligacdes, cobrindo 99% da area
urbana do Estado e 87% da rural. A cada ano incorpora mais 70 mil novos
consumidores as redes de distribuicdo de energia elétrica. '

A Copel, ao iniciar as atividades de distribuicdo de gas canalizado,
telecomunicagbes e agua e saneamento, alem da eletricidade, assumiu a condig&o
de multiutility, aproveitando com mais racionalidade e eficacia toda sua estrutura e

agregando mais valor ao que faz.

Todas estes desafios e méritos s&o conquistados pelo empenho, dedicagdo e
comprometimento de seus 5.851 empregados, a Familia Copel, que também

fazem parte do orgulho da empresa.
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1.1 NEGOCIOS DA EMPRESA

. Negécio‘principat (core business):
- Geragao, Transmiss&o, Distribuicso, Comercializagdo de energia elétrica e
servicos correlatos

¢ QOutros negaocios (non-core business):
- Distribuicdo de gas
- Telecomunicacdes
- Tecnologia da Informacgéo
- Saneamento
-P&D
- Consultoria / Servigos de Engenharia

1.2 MISSAO

A miss&o da Copel é atuar de forma rentavel na area de energia, satisfazendo
com qualidade as necessidades de seus clientes e contribuindo para o
desenvolvimento econémico, tecnolégico e social do Parana. '

-

1.3 VISAO

A Copel deseja continuar sendo reconhecida por clientes, empregados,

acionistas e sociedade pela exceléncia da sua gestéo.

1.4 PRINCIPIOS

« Atuar de forma sinérgica de modo a se obter os melhores resultados para a
COPEL.

* Nortear as agdes com responsabilidade social e respeito ao meio ambiente.

« Manter a ética como fator indispensavel no relacionamento com os clientes,

acionistas, empregados, fornecedores e a comunidade.
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» Buscar a satisfac@o dos nossos clientes, acionistas, empregados e da comunidade,
considerando a produtividade, a competitividade e a rentabilidade como decorréncia
desse processo.

« Manter a gestdo balanceada estabelecendo metas e agdes estratégicas atendendo
de forma responsavel e equilibrada as necessidades dos clientes, acionistas,

empregados, fornecedores, comunidade e meio ambiente.

+ Buscar o constante aperfeigoamento dos nossos processos a fim de agregar ainda
mais valor aos produtos e servigos para os nossos clientes.

« Decidir utilizando como filosofia os principios da gestao pela qualidade total.

« Buscar o constante aperfeicoamento, valorizagdo profissional e o crescimento
pessoal dos empregados.

e Incentivar e apoiar a iniciativa e a criatividade visando manter a postura inovadora.

o Considerar a seguranca fator essencial para a satisfagdo de nossos clientes,
empregados, fornecedores e comunidade.

1.5 ESTRATEGIAS

. Produzir excedentes de geragéo através de parcerias.

. Expandir o sistema de transmissdo para aumentar a participac&o no mercado e

permitir o escoamento dos excedentes de energia.

. Expandir o sistema de distribuigdo para atender a totalidade do mercado

paranaense.

. Ampliar a participacdo no mercado de servigos de telecomunicagdes.




. Expandir produtos e servi¢os que reforcem a marca Copel, criem sinergia e
promovam o aumento da rentabilidade. ‘

. Expandir e ou manter os negécios diversificados que promovam a sinergia, o

aumento da rentabilidade e o melhor aproveitamento dos ativos.

. Fidelizar os clientes que possuem as melhores margens de contribui¢&o.

1.6 DlRETRIZES

. Promover a melhoria continua da satisfagéo do cliente.

. Aumentar a participagéo no mercado.

) Auméntar a rentabilidade da empresa.

. Promover a melhoria continua da satisfacdo dos empregados.

. Promover a melhoria continua do relacionamento com a comunidade e das agbes
de meio ambiente.
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1.7 ORGANOGRAMA
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1.8 ORGANOGRAMA FUNCIONAL

A COPEL conta com 5 Subsidiérias, que cuidam de  diferentes ramos de
negocio da empresa:

COP‘EL Geracgédo, COPEL Transmiss&do e COPEL Distribuicdo s&o responsaveis pela
energia, principal ~ setor de atuacéao da empresa.

Abrindo um novo leque de possibilidades para seus consumidcres\, a COPEL
Telecom traz o home da COPEL para o disputado e altamente promissor ramo das
telecomunicagéés. '

Com a COPEL Participagbes, a empresa estende sua atuacdo baseada na
qualidade aos ramos de saneamento, tecnologia para o desenvolvimento e gas -
canalizado, entre outros.

2. COPEL DISTRIBUIGAO

A Copel Distribuicgo € uma das cinco unidades de negécios da Companhia

Paranaense de Energia - COPEL e possui dois ramos de negacios:

Comercializagdo - compra e venda de energia elétrica e comercializagdo de

produtos e servicos relacionados,

Gestdao de ativos - administragdo das redes de distribuicdo e demais
equipamentos envolvidos no transporte de energia elétrica e produtos e servigos
relacionados.

A Copel Distribuicao segue as politicas, as diretrizes e os procedimentos da
corporagdo, sendo sua receita 93,3% do faturamento da Copel e sua’despesa

operacional da ordem de 72,2% desse montante.

2.1 MERCADO E INSTALACOES DA COPEL DISTRIBUIGAO
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P

Com sede em Curitiba, a Copel Distribuigdo € responsavel pela
comercializag&o e distribuigdo de energia elétrica, produtos e servigos correlatos em
393 municipios do Parand, o que representa 98% dos consumidores do Estado, e
um municipio de Santa Catarina, abrangendo uma area territorial de 194,5 mil km2,
onde estéo concentrados 2,84 milhdes dé consumidores publicos e privados. |

A malha de distribuigdo possui extensio de 152 mil quilémetros de linhas de
distribuicdo urbanas e rurais. Essa rede é sustentada por 2,069 milhdes de postes
onde estdo instalados 288 mil transformadores. A energia que se utiliza dessa
estrutura passa por 281 subestagdes abaixadoras de tenséo, estrategicamente
distribuidas pela area de concessao antes de chegar ao consumidor final.

7

A frota propria é constituida por 1.444 veiculos leves e pesados e 240
motocicletas, sendo empregada nas atividades de manutengdo, operagdo e
extensao da rede elétrica, bem como nas correspondentes atividades de apoio.

Cerca de 90% dos atendimentos a clientes sdo feitos pela Central de
Atendimento Telefénico Copel 24 horas, qualificando-a como principal canal de
comunicagdo com a empresa. A média do Call Center regional gira em torno de um
milh&o de chamadas por més. Os 10% dos atendimentos restantes acontecem
pessoalmente através das unidades de distribuigdo, agéncias e plantdes.

2.2 CERTIFICAGOES E RECONHECIMENTO

Expandindo-se ao longo de décadas, e hoje presente em 99% do territorio
paranaense, a atualmente denominada Companhia Paranaense de Energia tem
merecido o reconhecimento da populagdo, desfrutando excelente conceito por sua
eficiéncia e organizagédo no atendimento ao publico do Parana em skeu ambito de
atuacdo e também no contexto nacional, onde foi reconhecida em 3 das 4 edicles
do Prémio ABRADEE como a melhor distribuidora de energia do Brasil.

Uma das metas da Companhia é ser reconhecida por seus clientes como a
melhor empresa do setor energético no Pais, motivo pelo qual executa um plano de
investimento bastante consistente.

Além de cuidar da expanséo da oferta, a Copel permanece empenhada no
aperfeicoamento de seus servigos.
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Tal procedimento é plenamente justificavel: o consumidor de energia elétrica
sera sempre e cada vez mais exigente no tocante a qualidade dos servigos, uma vez
que, tanto mais sofisticadas as maquinas e equipamentos mais sensiveis se
mostram a variagdes e interrupgdes na alimentacao elétrica. Faz-se imprescindivel,
pois, assegurar/a qualidade do fornecimento para que o consumidor possa obter o
méximo de rendimento de seus equipamentos. '

A Copel Distribuicdo sempre manteve, como principio basico, a satisfagéo de

seus clientes, tendo procurado cumprir, consequentemente, o preceito de melhoria

continua definida em seu planejamento. A

Tais acbes tém se baseado em dados e fatos, rotirna esta que a Companhia
procurou incorporar desde o inicio de sua existéncia.

Diante disso, e como forma de consolidagido de processos e de demonstragéo
da qualidade dos servigos prestados, ela opta pela certificagdo de suas principais
funcbes segundo as normas I1ISO 9000, iniciando pelo Atendimento Telefénico em
1999, Fun¢des Medicdo e Receita em 2001 e para dar prosseguimento ao ciclo dos

processos de atendimento ao cliente opta em buscar a certificagdo das fungbes do
 setor de INSSDL .

2.3 ORGANOGRAMA
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3. INSSDL
3.1 INTRODUCAO

Estudos relacionados ao mercado de energia mostram que, atualmente, as
perdas comerciais da Copel se situam na ordem de 1,5%. Este percentual
representou, no ano de 2002, uma perda de, aproximadamente, 260 GWh,
equivalentes a cerca de R$36 milhdes. Tal valor de perda é equivalente ao
consumo total da cidade de Londrina em um periodo de trés meses.

Estas perdas tem origem a ocorréncia de fraude e furto de energia, numero
que vem aumentando  significativamente em todo o Estado do Paranda, seja por
interferéncia no equipamento de medicdo , desvio de energia na rede de
distribuicéo (ligagbes clandestinas) enfim, de diversas formas. Somente na regido
Metropolitana de Curitiba, existem atualmente, cerca de 25 mil ligagbes clandestinas.

Preocupados com a gravidade e elevado indice de ocorréncias, a Copel criou
a INSSDL, na ‘Superintendéncia Regional de Distribuicdo Leste, em setembro do
ano de 2001, unica e exclusivamente para prestacéo de servigos de inspegbes em
Entrada de Servico de energia elétrica em Baixa Tensé&o.

Area desenvolvida para coordehar e executar atividades de inspegdio em
unidades consumidoras, analisar o0s processos , calcular os procedimentos
irregulares detectados, analisar e responder os recursos recebidos de clientes.

Para reduzir o numero de procedimentos irregulares, a INSSDL vem
intensificando a fiscalizacdo e inspecdo aos consumidores da DISDL, pois o
procedimento irregular ndo traz perda somente para a Copel.

Afinal qguem perde com a “fraude”?

1° — O Estado que deixa de arrecadar o ICMS do consumo de energia elétrica n&o

medido (fraudado) e nao faturado pela Copel.

2° — Duplamente o consumidor, porque:
¢ A tarifa contempla as perdas elétricas, entdo, se existe uma despesa e alguém

n&o paga, outro esta pagando por ele(a), oneracao da tarifa;
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¢ Na&o recolhendo o ICMS, diminui o investimento do Estado e piora a qualidade de
vida do cidad&o.

e A populagdo é prejudicada quanto a qUalidade de fomebimento de energia
elétrica que, além das interrupgdes, pode causar avarias em aparelhos eletro-

eletronicos.

Outro aspecto importante na questdo é a segurancga, pois a alteracdo (fraude e
furto de energia) introduzida no circuito elétrico pode provocar danos nas instalagbes
préprias e de terceiros, além de possibilitar a ocorréncia de acidentes.

Também néo se deve esquecer que “fraude e furto de energia” é crime previsto
no Art. 155 do Cédigo Penal Brasileiro que dispde:
“Subtrair, para si ou para outrem, coisa alheia movel: Pena — reoluséo, de1(um)a4d
(quatro) anos, e muita.”

Paragrafo 3° — Equipara-se a coisa movel a energia elétrica ou qualquer outra que

tenha valor econémico.

A INSSDL conseguiu, desde o inicio de suas atividades até o més de
novembro do ano de 2003, através de 24.178 inspegbes em unidades
consumidoras, identificar 5.662 procedimentos irregulares, o que resulta numa
recuperacdo de receita perdida o faturamento correspondente a R$ 7.307.930,01.
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3.2 APRESENTACAO

A Equipe de Inspecdo atualmente é a Unica equipe especializéda em
procedimentos irregulares em toda a Copel, estando situada na Rua Prof. Brasilio
Ovidio da Costa 1703, Santa Quitéria , Curitibba — PR, na DISDL - Areade Vendas. |

As demais Superintendéncias estdo com projeto de criacdo de Equipes de
Inspecéo para expandir o siétema de inspegdes buscando atingir a totalidade dos

consumidores da Copel Distribuigéo e aumentar a rentabilidade da empresa.

A INSSDL atua na cidade de Curitba e na regido metropolitana
(compreendendo 35 municipios), totalizando uma area de aproximadamente
21.897 (vinte e um mil oitocentos e noventa e sete) km?.

S&o de responsabilidade da Equipe de Inspecdo - INSSDL, atualmente, um
total de  “1.039.328" (Um milhéo, trinta é nove mil, trezentos e vinte e oito)
‘consumidores. * Fonte SGD setembro/2003.

O atendimento comercial a estes consumidores é prestado por:
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¢ 03 Geréncias :
GSECTA - Geréncia de Servigos Curitiba (58,18%)
GSELIT - Geréncia de Servigos Litoral (11,21%)

- GSEMTR - Geréncia de Servigos Metropolitano (28,49%)
AGAFOFR - Franquia Afonso Pena (2,12%)

¢ 18 Centros de Servigos

» 04 Areas de Medigéo ( atendimento a consumidores do Grupo “A” e medigées
indiretas):

MEDABA - Medicao Atuba

MEDLIT - Medicao Litoral

MEDSDL - Medicdo Superintendéncia Regional de Distribuicdo Leste

MEDSJP - Medigédo S&o José dos Pinhais

Os consumidores'da INSSDL perfazem atualmente um total de  “1.021.921”
(Um mithao, vinte @ um mil e novecentos e vinte um).

3.3 ATIVIDADES ESPECIFICAS

As atividades realizadas na INSSDL foram levantadas através de um
mapeamento dos processos desenvolvidos (Anexo 1) e levantamento de atividades ,

0s quais relatamos sucintamente a seguir.
3.3.1 INSPECAQ DE ES/BT

s Apresentacdo ao consumidor;

» Verificagdo das condigcdes fisicas em inspec¢do visual na ES
»  Autuagao e preenchimento do TOI;

» Fotografar o procedimento irregular constatado;

» Fazer BO;

» Solicitagdo de acompanhamento de Pericia Técnica,

»  Substituicdo de medidor;
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Concluséo da inspecao;
Envio do medidor ao laboratério para calibragéo.

3.3.2 ANALISE E CALCULO DOS PROCESSOS

'Recepgéo de documentos;

Atualizacio de dados e conclusdo de OSE’s ;
Emisséo de LAM;

 Montagem de processos;

Analise do LAM calibrado e cobranga do procedimento irregular e /ou custo
administrativo;

Atualizag¢do de dados IBT;

Emissao de Cartas;

Arquivo.

3.3.3 ANALISE DE RECURSOS

Analise de recursos, se deferido faz-se o recélculo e /ou negociagéo com o
consumidor em audiéncias no Juizado Especial ou PROCON-;

Emiss@o de carta resposta ao consumidor,;

Atualizagdo de dados no IBT ;

Arquivo.

3.4 ESTRATEGIAS DA INSSDL

Encontrar o maior nimeros de Procedimentos Irregulares, no menor nuamero

possivel de inspegdes.

Expandir o sistema de inspe¢bes em unidades consumidoras para atingir na

totalidade os clientes da Copel Distribuic&o.

Expandir os servigos que reforcem a importancia da Equipe de Inspegéo ,

criando sinergia e promovendo o aumento da rentabilidade.
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» Autuar o maior numeros de Procedimentos Irregulares, no menor nimero
possivel de inspeges. '

»  Treinamento.

= Parcerias com outras areas como: Faturamento, Juridico, Centros de
Servigo...

3.5 OBJETIVOS DA INSSDL

» Inibir a quantidade de procedimentos irregulares em consumidores.
= Melhoria continua dos processos.

" R(:zdug;éo das perdas comerciais e aumento da receita.

» Satisfag@o de nossos clientes .

* Aumentar a receita da Copel Distribuicdo S/ A.

3.6 QUADRO FUNCIONAL

Com relagdo a forca de trabalho, os empregados que compde o quadro
funcional da INSSDL conta com um total de 16 colaboradores, conforme
detalhamento a seguir:

05 Inspetores;

02 Técnicos em Eletrotécnica;

03 Técnicos Comerciais;

01 Analista Comercial,
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04 Bolsistas;
- 01 Coordenador.

3.7 ASPECTOS FUNCIONAIS
3.7.1 COORDENACAO

O objetivo da coordenagdo € acompanhar os trabalhos de todos os
funcionarios, solicitar a utilié:ac;éo dos métodos de melhoria da qualidade,
estabelecer metas quantitativas e qualitativas, gestéo de resultados, disseminar e
garantir o atendimento das diretrizes e dos valores da organizag&o, evidenciando o

seu comprometimento perante todas as partes interessadas.
- 3.7.2 INSPETORES

A equipe de inspegdo executa atividades nas unidades consumidoras,
inspecionando (Entrada de servico /baixa tenso) verificando as condigdes fisicas da
medigdo visualmente, anunciando-se e identificando-se ao consumidor e/ ou
responsavel pela Unidade Consumidora, bem como solicita acompanhamento antes
da realizagdo da inspegéo . Apos faz-se a abertura da caixa de medigdo verificando
lacres, disco do medidor, carga ligada no ato da inspecéo, interior da caixa de
medico, fotografa a irregularidade, faz levantamento da carga instalada da Unidade
Consumidora, se necessario substitui o medidor, sendo encaminhado para o
laboratorio de afericdo de medidores, preenche o documento TOIl. O consumidor
ciente do fato ocorrido assina a documentagéo se responsabilizando, regulariza é
medicao lacrando o medidor e também a caixa. Concluido o servigo a documentagéo

é encaminhada a equipe administrativa para seqténcia do processo.
3.7.3 EQUIPE ADMINISTRATIVA

A equipe administrativa recepciona toda documentacéo emitida pela equipe de

inspecéo e também dos Centros de Servigos logo apds a autuagéo do procedimento



37

irregular (fraude de energia), atualiza o cadastro do consumidor, telefone, endereco,
nome completo e registra no sistema GCO.

Procede, revisdo do faturamento com base nas diferencas entre valores
efetivamente faturados e os apurados por meio de critérios descritos da Resolugio
456 da ANEEL, analisando o histérico dos ultimos 8 anos de consumo, detectando
onde houve realmente a reducdo dos consumos faturados a menor, a partir deste
ponto cobra-se as diferencas entre o consumo correto € o realmente faturado,
seguindo sempre os critérios de cobranga do artigo 72 da mesma resolugéo.

Apds a analise e célculo, € enviada ao cliente via correio toda documentagéo:
carta, demonstrativo de calculo, LAM e faturas com os valores a serem pagos .

O cliente tem um prazo de 10 dias para entrar com recurso contestando os
valores calcuiados. A INSSDL reavalia o processo novamente podendo recalcular ou
indeferir o recurso do cliente, encaminhando nova correspondéncia ao consumidor
dando a resposta cabivel a cada caso.

3.7.4 ESTAGIARIOS

Auxiliam nas atividades internas como:. arquivos de todos os documentos
pertinentes aos processos de procedimento irregular, recepcéo de documentagdes
recebidas de outros setores, digitacdo de todo servico executado pelos inspetores
para acompanhamento de produtividade de cada um deles, bem como executam
tarefas de apoio ao pessoal administrativo, emissdo de cartas, preparagdo de

documentacdo para envio via correio.

3.8 RECURSOS MATERIAIS

Como recursos materiais dispomos de equipamentos conforme detalhados a
seguir:

06 veiculos equipados com comunicagdo via radio,

06 telefones celulares;

10 microcomputadores;

05 maquinas fotogréficas;
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01 Fax.
3.9 PRINCIPAIS CLIENTES

Equipe de Produtos e Programas Especiais Leste
Equipe de Relacionamento com Clientes do Grupo “ A”
Equipe de Faturamento e Cobrancga do Grupo “A”
Equipe de Medicéo Leste

Area de Receita Leste

Area de Atendimento ao Cliente

Unidades de Distribuicdo / Centros de Servigos
Cliente Externo

3.10 PRINCIPAIS FORNECEDORES

Equipe de Produtos e Programas Especiais Leste
Equipe de Relacionamento com Clientes do Grupo “ A”
Equipe de Faturamento e Cobranga do Grupo “A”
Equipe de Medig&o Leste

Area de Receita Leste

Area de Atendimento ao Cliente ‘
Unidades de Distribuigdo / Centros de Servigos
Area de Informatica

Empresas Terceirizadas

Correios

XEROX
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CAPITULO IV — PROPOSTA
1. ESTRUTURA PROPOSTA PARA O MODELO DE QUALIDADE
1.1 ASPECTOS GERAIS

Apods a anéﬁée da teoria preconizada pek} Modelo de qualidade NBR iSO
9001:2000, relatada no Capitulo Ill, e considerando a estrutura do programa de
qualidade adotada pela Copel e a situacdo atual da Equipe de Inspecdo Leste,
optamos por implantar a NBR 1SO 9001:2000. As razdes dessa opgio podem ser
~ assim resumidas: | |

o A Copel adota ferramentas da qualidade respeitando a premissa de que a
adeséio a novos programas de qualidade gera comprometimento dos envolvidos e
assegura que a cultura da qualidade incorpora-se nas pessoas;

¢ A Equipe de Inspecgéo Leste passou pelo processo de certificagdo interna em
58, recebendo em novembro de 2002 a certificacdo em  estagio “Ouro” e como
proximo passo a ser dado rumo a exceléncia, adotamos o modelo proposto neste

projeto;

» Necessidade de maior qualidade e melhor eficiéncia e eficacia das atividades

desenvolvidas;

e Sanar falhas na qualidade como perdas econOmicas e retrabalho,
provenientes de baixo formalismo nos processos e baixo nivel de controle das

atividades;

e A Equipe de Inspegéo Leste atualmente é referencial para demais regionais
da Copel, visto que é a primeira equipe especializada e ser criada para combater

“fraudes e furtos” de energia.
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» O modelo NBR SO 9001:2000 apresenta vantagens especificas ao destacar

o comprometimento e envolvimento de todos como fator critico preponderante para o

sucesso de sua aplicacéo.

Em face das razdes acima, a opgdo pelo Modelo do Programa de Qualidade

NBR ISO 9001:2000 fica justificada.

1.2 OBJETIVOS DO MODELO DE QUALIDADE

a)

b)

d)

f)

9)

Obtengéo da adeséo e compromisso da direc&o com o processo da qualidade;
Difusdo desta ades&o e compromisso por toda a equipe, despertando nas
pessoas a percepcdo da importancia e necessidade da mudancga, assim como a

sensibilizacdo para a qualidade ;

Criar oportunidade de participagéo , comprometimento e envolvimento de todas
as pessoas da equipe;

Proporcionar a unido, aumento de comunicagdo, mudanca de habitos e
comportamentos favorecendo um ambiente de bem-estar ;

Obter reducéo de erros e custos, assim como preservacgéo de valores;

Reorganizacdo das atividades visando  busca continua pela qualidade,

motivagéo das pessoas , aumento da produtividade e sucesso da equipe;

Formalizag&o dos processos de trabalho da INSSDL.

1.3 PLANO DE IMPLANTACAO

O plano de implantacdo do Modelo de Qualidade NBR ISO 9001 foi elaborado

com base em todo o detalhamento dos requisitos da Norma e fundamentado nas
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referéncias da literatura pesquisada e no diagndstico atual da Equipe de Inspecédo

Leste, consoante os objetivos especificos previamente delineados para este projeto.

1.3.1 DIAGNOSTICO

O diagndstico da situacgdo atual da INSSDL esta disposto conforme a seguir:
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Requisito 4 Sistema de gestdo da qualidade
4.1 Requisitos Gerais

Descricdo

A organizagio deve instituir, documentar, implementar, manter e melhorar continuamente a eficacia
de um sistemna de gesltéo da qualidade de acordo com 0s requisitos da Norma.
A organizacéo deve:
a) lIdentificar 0s processos requeridos pelo Sistema de Gestdo da Qualidade na sua
implementagao através da organizagéo;
b) Estabelecer a seqiiéncia e interacdo dos processos;
c) Estabelecer os critérios e métodos necessarios para assegurar o funcionamento e controle
eficaz dos processos; '
d) Assegurar a disponibilidade de recursos e informagdo para sustentar o funcionamento e
acompanhamento dos processos;
e} Mensurar (medir), acompanhar e analisar 0s processos;
f) Implementar as agGes necessarias para a realizagio dos resultados  planejados e da
melhoria continuada dos processos.

Situagao Atual

A Equipe de Inspegdo, apbs a certificacdo em 5S estagio “ouro”, em 2002, ndo possuia a
definic8o clara das etapas necessarias para a continuidade de implementacio de um sistema de
gestdo da qualidade em suas atividades. A partir dos conhecimentos adquiridos no Curso de
Especializacdo em Gestdo da Qualidade e, enriquecidos com os estudos bibliograficos, iniciamos
o processo de disseminagéo da importancia da melhoria da qualidade em nosso processo como
um todo. Desta foorma mapeamos a maioria de nossos processos com a elaboracéo de
fluxogramas ( Anexo 2), trazendo desta forma o reconhecimento da necessidade de se implantar
o modelo de qualidade abordado neste projeto.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel
1. Dar seqiéncia ao mapeamento dos Colaboradores da
processos da INSSDL. jan/2004 : INSSDL

2 . Realizar a interacdo dos processos para a| -
gestdo efetiva do sistema da qualidade abordada Cotaboradores da
neste projeto. jan/2004 INSSDL

3. Documentar as definigbes e fluxogramas de

processo em formato adequado, disponibilizando- jan/2004 Facilitador da

os na Intranet Copel. gestio da
qualidade

4, Inserir eletronicamente toda a referéncia da

documentacdo do sistema da qualidade no Na

sistema SORRISO, sistema concebido para aprovagao ,

garantir o uso do documento  atualizado e do projeto Grupo Gestor

gisponipilizar 0O  acesso para consullas e Jun/2004
instrugdes. ‘
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Requisito 4 Sistema de gestido da qualidade
4.2 Requisitos de documentagdo
4.2.1 Generalidades

Descrigédo

A documentagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade deve incluir;
a) Uma politica da qualidade;
b) Objetivos da qualidade;
¢) Um manual da qualidade;
d) Procedimentos documentados requeridos pela norma;
e) Documentos ulilizados pela orgamzagéo para assegurar um eficaz planejamento e
controle de seus processos;
f) Registros da qualidade exigidos pela norma.

Observacdes a respeito dos Requisitos Gerais da kDokcumentagéo 4.21)

a) O termo "procedimento documentado” significa que o procedimento foi estabelecido, que
esta documentado, gue foi implementado e que é mantido.

b) A abrangéncia da documentacio do Sistema de Gestdo da Qualidade varia de acordo com:
(a) o tamanho da organizacdo e as atividades desenvolvidas; (b) a complexidade dos
processos e suas interagdes; (c) as qualificagbes dos colaboradores.

g) A documentacdo pode estar implementada através de quaiquer tipo de meio.

Situagdo Atual

Adotamos como documentacdo interna o MIC e MIT e, como documentacdo externa nos
regulamenta a Resolugéo 456 da ANEEL, Cddigos Civil e Penal.

Desde a sua criagdo, a INSSDL teve como um de seus objetivos a melhoria continua dos
processos, a mesma procura adotar, desde entdo, o Modelo de Gestdo Empresarial e também
os principios utilizados pela Copel Distribuigéo.

A pretensdo é que apds a aprovacio deste projeto seja instituido, documentado, implementado e
mantido os procedimentos elaborados com a realizagdo deste trabalho.

O manual da qualidade sera elaborado com a aprovacéo deste projeto.

Pontos de Melhoria

Agoes Prevista Realizado | Responsavel

1. Garantir a padronizagdo para a elaboracdo de
fluxogramas utilizados nos Procedimentos| fev/ 2004 Grupo de
Operacionais (POs) da empresa, Instrugbes de ~ implantacao
Trabalho e Manual da Qualidade

. o , . Na
2. Disponibilizacdo dos procedimentos documentados
: aprovacgdo Grupo de
na Intranet Copel e Sistema SORRISO. do projeto implantagdo

mar/2004
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Requisito 4 Sistema de gestao da qualidade
4.2 Requisitos de documentagio
4.2.2 Manual da Qualidade

Descrigao

A organizacio deve instituir e manter um manual de qualidade que inclua o seguinte:
a) o escopo do sistema de gestdo da qualidade, incluindo os detalhes e as justificativas para
quaisquer exclusio;
b) procedimentos documentados ou a referéncia deles;
¢) descricdo da interagdo dos processos que fazem parte do Sistema de Gestdo da
Qualidade. V

Situag¢do Atual

O manual da qualidade serd elaborado juntamente com a Equipe de Gestdo da Qualidade,
obedecendo 0 escopo de aplicagdo da norma NBR 1SO 9001:2000 com uma apresentacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade (politica, estrutura, etc), descricdes dos procedimentos
diretamente exigidos pela norma, descricdes de processos que afetam ao cliente e/ ou servigo.

Pontos de Methoria

Agdes “Prevista Realizado | Responséavel
1. Elaborar o manual da qualidade, pois o sistema da
qualidade adotado visa a methoria continua da gestédo Na ; Grupo de .
(PDCA) tendo como referéncia a norma NBR I1SO aprovagao implantagéo
9001. do projeto

Jun/2004
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Requisito 4 Sistema de gestéo da qualidade
4.2 Requisitos de documentacgio
4.2.3 Controle de documentos

Descricao

Os documentos requeridos pelo. Sistema de Gestdo da Qualidade devem ser controlados.
Registros da qualidade é uma instdncia especifica de documento e devem ser controlados de
acordo com os requisitos do item 4.2.4.

Deve ser estabelecido um procedimento documentado para:

a) aprovar a adequacéo dos documentos antes de sua utilizagéo;

b) revisar, atualizar e re-aprovar documentos quando necessario;

c) assegurar que modificacfes e que o estado da revisdo dos documentos esteja identificado,

d) assegurar que as versies relevantes de documentos aphcavels estejam sempre disponiveis nos
locais de utilizac8o,

e) assegurar que os documentos se mantenham %egwels e facilmente identificaveis;

f) assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e que sua distribuicdo esta
controlada;

g) prevenir o uso nio intencional de documentos obsoletos, e identifica-los adequadamente se, por
qualgquer motivo, tenham de ser armazenados.

Situagao Atual

Os documentos elaborados para o sistema da qualidade da INSSDL vem sendo revisado
constantemente com intuito de fazer corregfes e melhorias em nossos processos.
Vide Anexo 2 — Procedimentos elaborados com a realizagéo deste projeto.

Pontos de Melhoria

Acbes Prevista Realizado | Responsével

Controlar a documentagao consistindo no manual da
qualidade, procedimentos operacionais, instrugfes de
frabalho, controle de registros e manuais de

instrugéo, através de processo eletrdnico dentro do Na
sistema SORRISO, constando em trés fases: em aprovagéo Grupo
elaboragéo, publicados e revisados. Esta sistematica ,| do projeto gestor

bem como sua elaboracio e revisdo, constara em| jun/2004
procedimento operacional.
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Requisito 4 Sistema de gestdo da qualidade
4.2 Requisitos de documentagio
4.2.4 Controle de Registros da qualidade

Descrigado

Os registros requeridos pelo Sistema de Gestdo da Qualidade devem ser implementados e
mantidos para fornecer evidéncias de conformidade com os requisitos da norma e com o

funcionamento eficaz do sistema.
Os registros da qualidade devem ser legiveis, identificaveis e de facil recuperagdo. Deve ser

estabelecido um procedimento documentado para identificag8o, armazenamento, recuperagéo,
protecio, prazo de retencio e disposicdo dos registros da qualidade. ‘

Situacdo Atual

A INSSDL estd bem avancada neste requisito, possui  registros  pertencentes ao sistema da
qualidade , os quais apresentam resultados obtidos e evidéncias de atividades realizadas,
documentando, rastreando e controlando as atividades.

Os controles dos registros sdo arquivados elefronicamente no sistema IBT, Access, Intranet.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel
Dar continuidade ao processo de registrar jan/ 2004 p;ﬁ%‘:}?zgzé
documentos nas atividades onde faltam controle, o
como: tramitac8o ef ou protocolo de processos.
Na
Sugerimos efetuar em item especifico do sistema| Aprovagéo Grupo
SORRISO - opcédo Controle de Registros e defini-los Projeto gestor

em procedimento operacional. Jun/2004
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Requisito 5 Responsabilidade da administragdo
5.1 Comprometimento da administragdo

Descricao

A alta administracdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com o desenvolvimento e
com a implementacfo do sistema de gestdo da qualidade e com a melhoria de sua eficacia
mediante;

a) comunicacéo a organizagio da importéncia de atender as necessidades dos clientes, de normas
regulatérias e legisiacao;

b) estabelecer uma Politica da Qualidade;

C) assegurar que objetivos da qualidade sejam estabelecidos;

d) conduzir as revisbes (analises criticas) da gestio;

€) assegurar a disponibilidade de recursos

Situagio Atual

O projeto do sistema da qualidade baseado na norma NBR 1SO 9001:2000 da INSSDL recebeu o
apoio e aprovacdo da coordenacdo da INSSDL e gerente da Area de Relacionamento com
Clientes e Medic&o Leste.

Pontos de Melhoria

Acles Prevista Realizado | Responsav
el

A implaniagdo do sistema da qualidade proposto
devera ser devidamente aprovada pela Diretoria. O
grupo gestor da Qualidade serd responséavel pelo
gerenciamento do sistema, sendo constituido pelo
Gerente da Area e pelo RD, bem como assegurar a| Jan/ 2004 RD
implementagio, a melhoria e a conscientizacdo da
area INSSDL  dos requisitos e processos da
gualidade.
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Requisito 5 Responsabilidade da administragao
5.2 Foco no cliente

Descrigdo

A Alta Direcdo, visando a plena satisfag@o dos clientes, deve assegurar gue suas necessidades
sejam identificadas, atendidas e aumentadas (ver 7.2.1e 8.2.1).

Situacao Atual

A area néo realiza coleta de dados e/ ou pesquisa, quanto as expectativas e requisitos dos clientes,
mas conhece seus grupos de clientes e seus segmentos e utiliza tal conhecimento para definir
seus servicos, focando e se preocupando com o futuro,

Pontos de Melhoria

Acbes . Prevista Realizado |Responsav
el

1. Realizar coleta de dados e/ ou pesquisa, quanto as
expectativas dos clientes com sistemdtica e
periodicidade definidas, identificando e avaliando 0S| ga\/2004 Grupo
niveis de conhecimento dos clientes a respeito dos gestor
produtos, assim como da imagem da INSSDL
perante o cliente.
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Requisito 5 Responsabilidade da administragio
5.3 Politica da Qualidade

Descricédo

A alta administracéo deve assegurar que a politica da qualidade:
a) seja adequada aos propdsitos da organizacéo;
b) inclua um compromisso de atendimento com requisitos e de melhorar contmuamente a
efetividade do Sistema de Gestdo da Qualidade;
¢) fornega uma estrutura para o estabelecimento e avaliagdo dos objetivos da qualidade,
d) seja divulgada e compreendida na organizacéo,
e) seja regularmente avaliada para assegurar sua continua adequacgio.

Situagdo Atual

Para fins do Sistema de Gestdo da Qualidade, a Politica da Qualidade da INSSDL esti baseada
nos principios da Copel Distribuicdo:

+ Integridade e ética nas relagdes
A integridade e ética nas relagbes entre seus clientes estdo representadas através do
cumprimento dos principios e normas legais, que regem as relacbes de distribuicdo e
comercializagio de produtos e servigos relacionados com suas atividades de energia e as relagdes
trabathistas, bem como o respeito aos costumes da comunidade na qual esta inserida.

s+ Respeito ao ser humano e ao meio ambiente
O respeito ao ser humano estéd caracterizado no atendimento 4s necessidades de seus clientes,
relacionados aos produtos e servicos a eles disponibilizados, bem como na preservac¢ido do meio
ambiente no atendimento a estas necessidades, cumprindo a legislagio especifica.

s Valorizagio e crescimento pessoal e profissional dos empregados.
Os empregados, com seu conhecimento e habilidade em agregar mais valor aos nossos produtos e
servigos, constituem a base de nossa empresa. O constante aperfeicoamento através de
treinamento e autodesenvolvimento, a valorizagio através do reconhecimento da valorizagéo de
suas atividades profissionais, incentivando a iniciativa e a criatividade, crescimento pessoal e
profissional através de desenvolvimento de acBes que permitam a satisfacic pessoal dos
empregados, como a realizaclo de jogos internos, corais Copel, associagles recreativas,
promocao de qualidade de vida, entre outros, visando o fortalecimento continuo desta base.

e Seguranga como fator essencial
Nosso produto € de alto rico e, por isso a seguranga é um fator essencial para a satisfagdo de
nossos clientes e empregados e da comunidade, concretizando através de realizagdo de
treinamentos junto aos empregados que executam servicos operacionais na distribuico de energia
e produtos associados, bem como esclarecimento junto aos clientes e comunidade efetuado
através de campanhas publicitarias e comunicacdes direcionadas realizadas em estabelecimentos
de ensino, associagbes de classe, feiras e exposigbes, entre outras.

o Constante aprimoramento dos seus produtos e servigos, para garantir a satisfagdo dos

clientes.

Em consondncia com os principios da Qualidade Total, buscamos a padronizagdo e
aperfeicoamento de nossos produtos e servigos, utilizando as técnicas de melhoria continua
através de ferramentas da qualidade, como por exemplo PDCA, visando 2 satisfagio dos clientes.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsével

Disponibilizar em meio eletrénico a politica da
qualidade INSSDL, para que todos os colaboradores
conhecam, entendam como o trabalho é feito,| Jan/ 2004
cumprir 0s requisitos - e melhorar continuamente a
sficacia do sistema de gestdo da qualidade.

Grupo de
implantacdo
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Requisito 5 Responsabilidade da administracio
5.4 Planejamento
5.4.1 Objetivos da qualidade

Descri¢do

A Alta Administragdo deve assegurar que os objetivos da qualidade sejam estabelecidos em todas
as fungdes e niveis relevantes dentro da organizagado. Os objetivos da qualidade devem ser
mensuraveis e consistentes com a politica da qualidade.

Situacédo Atual

Para acompanhamento do atendimento & Politica da Qualidade e Objetivos da Qualidade, séo
previstos itens de controle. Os resultados dos itens avaliados sdo compilados e acompanhados
mensalmente, através de indicadores e suas respectivas metas.

Pontos de Melhoria

Acbes Prevista Realizado | Responséavel

Disponibilizar informagBes na intranet para
monitoramento da melhoria continua e para andlise| Jan/2004
critica , bem como acesso as informacoes.

Grupo gestor
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Requisito 5 Responsabilidade da administragdo
5.4 Planejamento
5.4.2 Planejamento do sistema de gestdoc da qualidade

Descrigcao

A alta administragdo deve assegurar que:
a) o planejamento do SGQ deve atender o item 4.1;
b) a integridade do SGQ deve ser mantida quando mudangas forem planejadas e implementadas;

Situacao Atual

O procedimento de planejamento estd em fase de elaboracio, visando o atendimento aos
objetivos da INSSDL. '

As atividades externas séo planejadas pela propria equipe, atribuindo confianga na realizacdo do
planejamento. As audiéncias também s8o programadas e acompanhadas através de controle no
banco de dados IBT e Gestdo de Processos.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Elaborar o procedimento de planejamento de jan/2004

atividades INSSDL. Colaboradores
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Requisito 5 Responsabilidade da administragao
5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagdo
5.5.1 Responsabilidade e autoridade

Descrigéo

A Alta direcio deve assegurar que as responsabilidades s&o definidas e comunicadas na
organizacao.
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Situac8o Atual

A coordenagio da INSSDL define a responsabilidade da eque, afim de que ela possa contribuir
para atingir os objetivog da qualidade, para facilitar a delegacgéo de tarefas e para estabelecer seu
envolvimento, motivagao e comprometimento com a 1mpiementa<;ao de um sistema de gestdo da
qualidade eficiente e eficaz..

Este requisito j4 estd sendo atendido, através da defi mqﬁo de responsabmdades

COORDENAGAO

O objetivo da coordenacgdo é acompanhar os trabalhos de todos os funcionérios, solicitar a
utilizagdo dos métodos de melhoria da qualidade, estabelecer metas quantitativas e qualitativas,
gestdo de resultados, dlssemmar e garantir o atendimento das diretrizes e dos valores da
organizagéo, evidenciando o seu comprometimento perante todas as partes interessadas.

INSPETORES

.A equipe de inspecdo executa atividades nas unidades consumidoras, inspecionando
(Entrada de servigo /baixa tensio) verificando as condigdes fisicas da medigdo visuaimente,
anunciando-se e identificando-se ao consumidor e/ ou responsivel pela Unidade Consumidora,
bem como solicita acompanhamento antes da realizagéo da inspegdo . Apds faz-se-a abertura da |
caixa de medig8o verificando lacres, disco do medidor, carga ligada no ato da inspegao, interior da
caixa de medigdo, fotografa a irregularidade, faz levantamento da carga instalada da Unidade
| Consumidora, se necessério substitui o medidor, sendo encaminhado para o laboratério de aferigio
de medidores, preenche o documento TOl. O consumidor ciente do fato ocorrido assina a
documentagdo se responsabilizando, regulariza a medig3o lacrando o medndor e também 4 caixa.
Conctuido o servico a documentacdo é encaminhada a equipe admmtstraﬁva para sequénc;a do
processo N

EQUIPE ADMINISTRATNA

" A equipe admmistratlva recepc:ona toda documentacio emmda pela equipe de inspegéo e
também dos Centros de Servigos logo apés a autuagiio do procedimento imegular (fraude de |
energia), atualiza o cadastro do consumidor, telefone, endereco, nome completo e registra no
sistema GCO.

" Procede, revisdo do faturamento com base nas diferengas entre vatores efetwamente
faturados e os apurados por meio de critérios descritos da Resolugdo 456 da ANEEL, analisando o
histérico dos ditimos 8 anos de consumo, detectando onde houve realmente a redugfo dos
consumos faturados a menor, a partir deste ponto cobra-se as diferengas entre o consumo correto
e o realmente faturado, seguindo sempre os critérios de cobranga do artigo 72 da mesma
resolugdo.

Ap6s a analise e célculo, é‘enviada a0 c!iente via correio toda documentagio; carta,
demonstrativo de célculo, LAM e faturas com os valores a serem pagos .

O cliente tem um prazo de 10 dias para entrar com  recurso contestando o0s valores
calculados. A INSSDL reavalia o processo novamente podendo recalcular ou indeferir o recurso do
cliente, encaminhando nova correspondéncia ao consumidor dando a resposta cabivel a cada
caso.

3.7.4 ESTAGIARIOS

Auxiliam nas atividades internas como: arquivos de todos os documentos pertinentes
aos processos de procedimento irregular, recepcio de documentagdes recebidas de outros
setores, digitagio de todo servigo executado pelos inspetores para acompanhamento de
produtividade de cada um deles, bem como executam.tarefas de apoio ao pessoal
administrativo, emissdo de cartas, preparagdo de documentago para envio via correio.
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Pontos de Melhoria

Acdes Prevista Realizado | Responsavel
Alterar e/ ou adequar descrigdo de cargos
compativeis com a realidade dos profissionais da RD
INSSDL, merecedores por se tratar de uma equipe | abr/2004

especializada, e principalmente por apresentarem
resultados surpreendentes, um incremento
significativo & receita da empresa. .
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Requisito 5 Responsabilidade da administragido
5.5 Responsabilidade , autoridade e comunicagio
5.5.2 Representante da administragdo

Descrigédo

A alta administragéo deve indicar um membro da adminisiragdo que, independente de outras
responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para;

a) assegurar que o0s processos do sistema de gestdo da qualidade sejam estabelecidos,
-implementados e mantidos;

b) informar & Alta Diregdo a respeito do desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade e das
necessidades de mejhoria;

¢) assegurar a conscientizaco das necessidades do cliente em toda a organizagéo.

A responsabilidade do Representante da DirecBo pode incluir a coordenacdo com entidades
externas sobre assuntos referentes ao Sistema de Gestdo da Qualidade.

Situagdo Atual

Gerente de Area da SDLRCM exerce o papel de RD na INSSDL.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

importante o RD para envolvimento e apoio quanto a
abordagem do sistema de gestdo da qualidade a ser| Jan/2004 Diregéo
implantada.
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Requisito 5§ Responsabilidade da administragdo
5.5 Responsabilidade , autoridade e comunicacao
5.5.3Comunicacao interna

Descricdao

A Alta Direcdo deve assegurar que processos de comunicagdo sejam estabelecidos dentro da
organizacdo e que haja comunicacdo a respeito da efetividade do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Situagio Atual

A empresa possui um processo eficaz e eficiente para comunicacgéo eletrénica, o LOTUS NOTES,
jornal e revista interna, quadro de avisos, reunifes informativas.

Pontos de Melhoria

Acdes Prevista Realizado | Responsavel

Aperfeicoar quadro de avisos, em ponto estratégico
de facil visualizag8o das comunicacdes internas.
Criar mecanismos de comunicagdo com o pessoal Jan/2004

Grupo gestor
externo. Pog
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Requisito 5 Responsabilidade da administracdo
5.6 Anélise critica pela administragéao
5.6.1 Generalidades

Descrigdo

A Alta Direcdo deve avaliar criticamente o Sistema de Gestdo da Qualidade a intervalos
programados, para assegurar sua continua aplicabilidade, adequacfo e eficacia. As revisGes
devem avaliar as oportunidades de melhoria, a necessidade de mudangas no Sistema de Gestio
da Qualidade, inclusive as que afetem a politica e os objetivos da qualidade.

Registros da avaliaco da gestéo devem ser mantidos (ver 4.2.4),

Situacao Atual

N&o sio realizadas analises criticas de acordo com os requisitos desta norma.

Pontos de Melhoria

Acbes Prevista Realizado | Responsavel
. Grupo
implantagio dos procedimentos Jan/2004 padr onig agio

Grupo

Realizac@o de auditorias inlernas Jul/2003 padronizagso

; Grupo
Formalizagéo de andlises criticas Jan/2004 pa dronisa ¢ao
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Requisito 5 Responsabilidade da administragio
5.6 Analise critica pela administragdo
5.6.2 Entradas para analise critica

Descrig¢dao

As “entradas” para a avaliagdo da Alta Diregdo incluem informacéo a respeito de:

a) Resultados de auditorias.

b) “Feedback” dos clientes (informagdes coletadas junto aos clientes ou fornecidas pelos mesmos);
¢) Desempenho dos processos e conformidade dos produtos;

d) Situacao das acles corretivas e preventivas;

e) Acompanhamento das a¢des procedentes de avaliagOes anteriores;

f) Mudangas gue possam afetar o Sistema de Gestdo da Qualidade;

g) Recomendacdes para melhoria.

Situagéo Atual

a) Né&o sdo realizadas auditorias internas

b) Todas as informacdes coletadas dos clientes s&o documentadas através de protocolos de
Ordem de Servico e através dos recursos quando o cliente contesta sobre a cobranga
recebida proveniente de procedimento irregular.

¢) O desempenho de processo e conformidade de produto é monitorado através de relatorios
mensais.

d) Nio sio tratados conforme requisito da norma

e) Né&o sio tratados conforme requisito da norma

fy Nao sdo tratados conforme requisito da norma

'g) N&o séo tratados conforme requisito da norma

Pontos de Melhoria

Acdes Prevista Realizado | Responsavel

Methorar a participacdo da equipe , envolvimento e

acompanhamento das a¢des e mudancas . Jan/2004 Grupo gestor




59

Requisito 5 Responsabilidade da administracio
5.6 Analise critica pela administragio
5.6.3 Saidas para analise critica

Descricdo

Os resultados da avaliagéo da Alta Diregéo devem incluir decisdes e agdes relacionadas a:

a) melhoria do Sisterna de Gestéo da Qualidade e de seus processos,
b) meihoria do produto com relagdo as necessidades dos clientes,

C) necessidades de recursos.

Situagao Atual

N&o implantado

Pontos de Melhoria

Acgdes Prevista

Realizado

Responsavel

Implantar melhoria no sistema de Gestdo da
Qualidade e dos processos na INSSDL de acordo| Fev/2004
com 0s requisitos da norma

Grupo gestor
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Requisito 6 Gestdo de Recursos
6.1 Provisdo de recursos

Descrigao

A organizacgo deve determinar e prover recursos necessarics para:
a) implementar e manter o SGQ e methorar continuamente sua eficacia;
b) aumentar a satisfagéo de clientes mediante o atendimento aos seus requisitos.

Situagdo Atual

Os recursos para implantacdo e manutencio do sistema da qualidade propesto serdo definidos
pelo grupo gestor da qualidade, mediante apresentacio deste projeto.

Pontos de Melhoria

Agbes Prevista Realizado | Responsavel
Grupo de
gestdo da
Definicdo dos recursos necessarios para implantagio Mar/2004 qualidade
e manutenco do sistema de qualidade proposto.
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Requisito 6 Gestéo de recursos
6.2 Recursos humanos.
6.2.1 Generalidades

Descrigdo

O pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto deve ser competente com
base em educacéo, treinamento, habilidades e experiéncia apropriada.

Situagdo Atual

O pessoal que executa as atividades que afetam a qualidade do produto e/ ou servigos da INSDDL
sdo competentes , treinados, habilidosos, comprometidos e com experiéncia farta.

Para contratagcdo é definido o perfii de cada fun¢do, seguindo os requisitos minimos de
qualificacdo. Através do plano de treinamento de pessoal, pelo departamento de RH, sdo
identificadas as necessidades, treinamento para suprir as necessidades.

A INSSDL ndo tem envolvimento neste processo.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel
Valorizagdo do recurso humano Imediato RD
Coordenacéo




62

Requisito 6 Gestdo de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.2 Competéncia, conscientizagdo e treinamento

Descrigio
A organizagéo deve:
a) identificar as necessidades de qualificacio do pessoal que estiver realizando atividades
que afetem a qualidade do produto;
b) disponibilizar treinamento ou implementar outras agdes para satisfazer estas necessidades;
c) avaliar a efetividade das agdes realizadas;
d) assegurar que pessoal esteja consciente da relevancia e da importéncia de suas atividades
e de como elas contribuem para a realizag&o dos objetivos da qualidade, e
e} . manter registros adequados da educagdo, experiéncia, treinamento, habilidade e

qualificacles (veja o item 4.2.4).
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Situagdo Atual

Atendendo a este requisito, a INSSDL engajada sempre no rigoroso programa de combate 3
fraudes e furtos de energia, adota como parte da suas atividades a promogdo de curso de
treinamento técnico administrativo para sanar deficiéncias e preparar a equipe, colaboradores de
outras equipes e dos centros de servigos nas dificeis tarefas de abordagem e responsabilizagio de
consumidores, no caso de procedimentos irregulares cometidos por parte deles. O curso
ministrado, denominado “DE OLHO NO GATO", realizado em setembro, foi solicitado pela
coordenacio da equipe devido & necessidade de apoio e reforgo no combate a fraude e furto de
energia, onde sua realizacio foi aprovada e atuaimente faz parte do plano de treinamento da
DISDL, com data prevista para breve para mais cursos para nossa area. Elaboramos apostila
contendo os procedimentos recomendados para o enfrentamento das vérias siluagdes em que
pode estar havendo fraude e/ ou furto de energia. Vide Anexo 3

Antes da realizac8o do treinamento utilizamos formulario especifico para avaliar a situagfo inicial
dos treinandos,

Apés realizado o treinamento foi avaliado sua eficacia, com os beneficios conquistados pelos
treinandos e pela equipe. Esta avaliacéo foi registrada em formulério especifico.

Pontos de Melhoria

A¢Oes Prevista Realizado | Responsavel

Documentar em procedimento ou no manual da
qualidade as atividades a serem realizadas para a Mai/ 2004

o de
implementacéo deste requisito. Grup!

gestao

Adequar o plano de treinamento.
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Requisito 6 Gestdo de recursos
6.3 Infra-estrutura

Descrigdo

A organizacdo deve identificar, disponibilizar e manter a infra-estrutura necessaria para a
realizacéo da conformidade do produto. A infra-estrutura pode incluir:

a) prédios, areas de trabalho e facilidades associadas;

b) equipamentos de processo (hardware e software);

c) servicos de apoio (E.G.: transporte, comunicagio).

Situagdo Atual

A INSSDL passa atualmente por melhoria de infra-estrutura, adequando suas instalagbes para a
conquista de um ambiente de trabalho propicio, exercendo influéncias positivas na motivagao,
satisfacio e desempenho das pessoas, buscando o aumento do desempenho da equipe.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Aumento da frota 2004 RD

Aquisicdo de equipamentos para suporte no

de§eqvolvimento das ativit?ades Aextemas, COMO | e 15004 RD
méaquinas fotograficas, micro cameras, telefone
celular, etc.

Aquisicdo de microcomputadores com melhor
capacidade de memoéria para banco de dados. Jan/2004 RD
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Requisito 6 Gestdo de recursos
6.4 Ambiente de trabalho

Descrigéo

A organizacdo deve identificar e gerenciar os fatores existenies no ambiente de trabalho
necessarios & realizagdo da conformidade do produto.

Situagéo Atual

As orientagBes quanto a seguranga sdo bastante claras no uso de equipamentos de protegdo
individual (EPI), preveng&o de acidentes, doengas ocupacionais e incidentes criticos. Promovemos
reunibes semanais de seguranca, além da reunidc mensal de Subcipa, realizada com toda a
equipe da SDLRCM.

A qualidade na seguranga e higiene do trabalho é adquirida com a utilizagdo do modelo de
qualidade 58, onde atingimos a capacidade de planejar e desenvolver acdes continuas para a
satisfacao das necessidades da equipe.

Pontos de Melhoria

Acgdes Prevista Realizado | Responsavel

Atuar intensivamente no Pianoc geral de Todos 0s
manutencdo e melhoria do programa “58”. jan/2004 colaboradores
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Requisito 7 Realizagao do produto
7.1 Planejamento da realizacao do produto

Descrigéo

Ao planejar 0s processos para a realizagéo do produto a organizagéao deve estabelecer o seguinte:
a) objetivos da gualidade e requisitos do produto;

b) a necessidade de estabelecer processos, desenvolver documentagdo e disponibilizar recursos
especificos do produto, '

¢) atividades de verificagdo, validacdo, monitorizagfo, inspecdes e ensaios especificos do produto,
bem como os critérios de aceitacio,

d) os registros que sejam necessarios para proporcionar evidéncia da conformidade do produto
resultante, ;

Plano da qualidade é o nome que se pode atribuir & documentac@ico que descreve como 0S
processos do Sistema de Gestdo da Qualidade sdo aplicados a um produto, projeto ou contrato
especifico.

Situagao Atual

Os procedimentos necessarios para o planejamento estdo em fase de elaboragéo.

Pontos de Meihoria

Agbes Prevista Realizado | Responsavel
. n . Grupo de
Concluir a elaboracio dos procedimentos Jan/2004 padronizacio
N Grupo de
Implantar os procedimentos Fev/2004 padronizago
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Requisito 7 Realizacédo do produto

7.2 Processos relacionados a clientes

7.2.1 Determinacio dos requisitos relacionados ao produto

Descrigdo

A organizagio deve determinar:

a) requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para entrega e para atividades de

pos-entrega;

b} os requisitos nfo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado ou para uso

pretendido conhecido;

¢) requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao produto;

d) qualquer requisito adicional determinado pela organizagéio.

Situagdo Atual

Os requisitos s&o determinados de acordo com:
o Normas Técnicas; ' '

s Os procedimentos elaborados;
» Resolugdo da ANEEL;

s Cdédigo Civil;

s Codigo Penal.

Pontos de Melhoria

Acdes

Prevista

Realizado

Responsavel

Ja implantado
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Requisito 7 Realizacéo do produto
7.2 Processos relacionados a clientes
7.2.2 Anadlise critica dos requisitos do produto

Descric¢do

A organizacdo deve analisar criticamente 0s requisitos relacionados ao produto. Esta analise critica
deve ser realizada antes da organizagdo assumir 0 compromisso de fornecer um produto para o
cliente e devem assegurar que:

requisitos do produto sejam definidos,

a) os requisitos de contrato ou do pedido que diferem daqueles previamente estabelec:ndos

b) a organizacgéo tenha a habilidade de atender a requisitos definidos.

Situagado Atual

Antes de ir a campo € definida a capacidade de atendimento a Ordem de Servigos e elaboracéo
de planejamento de rota.
A meta de atendimento € definida de acordo com esta capacidade.

Pontos de Melhoria

Agles Prevista Realizado | Responséavel

Ja implantado
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Requisito 7 Realizacdo do produto
7.2 Processos relacionados a clientes
7.2.3 Comunicaca@o com o cliente

Descrigido

A organizagdo deve identificar e implementar meios para comunicagdo com os clientes, com
relagéo a:

a) informag#o sobre o produto, }
b) consuitas, contratos, processamento de pedidos, inclusive revistes e alteragfes;
C) realimentacdo do cliente, inclusive reclamacoes.

Situagéo Atual

No ato da inspegdo inicia-se o contato entre INSSDL e consumidor, onde buscamos prestar o
melhor atendimento, com respeito, educacgio e -acima de tudo profissionalismo.

a.
b. A comunicagéio INSSDL com o consumidor é realizada através de correspondéncia, enviada
através de AR - Aviso de Recebimento pelo CORREIO.

Em casos de negociag8o é prestado atendimento pessoalmente né INSSDL.
Para informacdes e esclarecimentos a comunicacgio é realizada através do CALL CENTER.

ao

Pontos de Melhoria

Acodes Prevista Realizado | Responséavel
Manter o melhor padrdo de atendimento possivel permanente Todos 0s
para o alcance da satisfac&o do consumidor. envolvidos
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Requisito 7 Realizagao do produto
7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento

Descricdo

A organizacéo deve planejar e controlar o projeto e desenvolvimento de produto.
Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento a organizacdo deve determinar:
a) os estagios do projeto e desenvolvimento;

b) a anélise critica, verificagdo e validacfo que sejam apropriadas para cada fase do projeto e
desenvolvimento, e:

c) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento.

N&o aplicavel
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Requisito 7 Realizagédo do produto
7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.2 Entrada de projeto e desenvolvumento

Descrigédo

Requisitos funcionais e de desempenho, requisitos regulamentares e legais aplicaveis, informagio
aplicavel resultante de projetos similares anteriores e quaisquer outros requisitos essenciais a
projetos e/ ou desenvolvimento.

Situagao Atual

N&o aplicavel
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‘| Requisito 7 Realizagéo do produto
7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento

Descricédo

Devem ser apresentadas de forma que possibilite a verificagdo em relagéo as entradas.

Saidas de projeto e desenvolvimento devem:

a) atender aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento;

b) fornecer informacdes apropriadas para aquisigio, producdo e para fornecimento de servigo;
c) conter ou referenciar critérios de aceitacdo do preduto, e;

d) especificar as caracteristicas do produto que sfo essenciais para seu uso seguro e adequado.

Situacdo Atual

Nao aplicavel
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Requisito 7 Realizag¢do do produto
7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento

Descricdo

Devem ser realizadas. Em fases apropriadas, analises criticas sistematicas de pro;eto e
desenvolvimento para:

a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em atender aos requisitos, e:
b) identificar qualquer problema e propor as ages necessarias. ,

Situacgdo Atual

N&o aplicavel
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Requisito 7 Realizacédo do produto
7.3 Projeto e desenvolvimento

7.3.5 Verificacdo de projeto e desenvolvimento

Descrigao

A verificagdo deve ser executada para assegurar que as saidas do projeto de desenvolvimento
atenderam aos requisitos de entrada do projeto e desenvolvimento. Devem ser mantidos registros
dos resultados da verificagéo e de quaisquer acles necessarias.

Situacgdo Atual

N&o aplicavel
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Requisito 7 Realizagéo do produto
7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.4 Validacéo de projeto e desenvolvimento

Descrigéo

Sempre que aplicavel, a validagdo devera ser completada antes da entrega ou da implementagéo
do produto. Nos casos em que nio seja pratica a execugdo de validacdo completa antes da
entrega ou implementacdo, uma validagdo parcial deve ser realizada na maxima extenséo
praticavel.

Situagao Atual

Nao aplicavel
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Requisito 7 Realizacédo do produto
7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.7 Controle de alteractes de projeto e desenvolvimento

Descric¢do

As alteragbes efetuadas deverdo ser verificadas e validadas, conforme seja apropriado, e
aprovadas antes de sua implementacéo.

A revis&o das alteragdes efetuadas deve incluir a avaliac@o do impacto das alteragbes efetuadas
sobre o produto ou seus componentes.

Situagéo Atual

Né&o aplicavel
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Requisito 7 Realizag&o do produto
7.4 Aquisigao
7.4.1 Processo de aquisicdo

Descricédo

A organizacao deve assegurar que o produto adquirido estd conforme aos requisitos especificados
de aquisicdo. O tipo e exienséo do controle aplicado ao fornecedor e ao produto adquirido devem
depender do efeito do produto adquirido na realizagéo subseqtiente do produto ou no produto final,
A organizagfo.deve avaliar e selecionar fornecedores com base na sua capacidade e pré -
avaliagdo devem ser instituidos. Devem ser mantidos dos resultados das avaliagbes e de quaisquer
acOes necessarias, oriundas da avaliagio.

Situagao Atual

A aquisicdo de material ndo é realizada pela INSSDL, porém é realizada uma previs@o de recursos
necessarios para o desempenho das atividades.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Aplicar os procedimentos exigidos peta norma 04/2004 Grupo gestor
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Requisito 7 Realizagido do produto
7.4 Aquisicao
7.4.2 Informacgdes de aquisicio

Descrigdo

As informagbes de aquisigdo devem descrever o produlo a ser adquirido e incluir, apropriado,
requisitos para:

a) aprovacgio de produto, procedimentos, processos e equipamento;

b) qualificacdo de pessoal, €; :

c) sistema de gestdo da qualidade.

Situagdo Atual

A aquisicdo de material n&o é realizada pela INSSDL, porém sao repassadas para 0s
responsaveis as especificacdes sobre 0s produtos.

Pontos de Meilhoria

Acdes Prevista Realizado | Responsavel

Seguir os procedimentos da norma 04/2004 Grupo gestor
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Requisito 7 Realiza¢do do produto
7.4 Aquisicao
7.4.3 Verificagdo do produto adquirido

Descricdo

Nas situacles em que a organizacdo ou seu cliente proponham a realizagio das atividades de
verificacdo nas préprias instalagbes do fornecedor, a organizagdo deve especificar, nas
informag6es de compra, a sistematica que se pretende usar para verificagdo, bem como 0 método
para liberacdo do produto.

Situagdo Atual

O recebimento do produto é sempre realizado com uma conferéncia das especificacbes .

Pontos de Methoria

Acbes Prevista Realizado | Responsavel

Sequir 0s procedimentos da norma 04/2004 Grupo gestor
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Requisito 7 Realizagio do produto
7.5 Producéo e fornecimento de servigo
7.5.1 Controle de produgéao e fornecimento de servigo

Descrig¢édo

A organizagdo deve realizar o fornecimento da produgdo e de servigos, através de condigdes
planejadas e controladas que incluem, conforme aplicavel:

a) disponibilidade de informagdo que especifica as caracteristicas do produto;

b) disponibilidade de instrugtes de trabaiho:;

c) 0 uso de equipamento adequado para o fornecimento da produgéo e dos servigos;

d) a disponibilidade e uso de dispositivos de medigdo e de monitoramento;

e) a implementacéo de atividades de medig&o e de monitoramento;

f) a implementagéo de atividades para a liberagéo, entrega e pés-entrega.

Situagio Atual

A INSSDL executa suas atividades através de um planejamento: -

» seleciona as unidades consumidoras a serem inspecionadas através de analise de
relatérios de atividade, indicacdes , Ordens de Servigos, denuncias, varreduras, etc.;
executa a inspegdo propriamente dita;
montagem do processo de procedimento irregular;
cadastro no sistema;
anélise e calculo dos processos;
emissdo e envio de correspondéncia ao consumidor;
analise de recursos. ’

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Grupo de
Implantar os procedimentos de acordo com a norma | 03/2003 implantacéo
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Requisito 7 Realizagdo do produto
7.5 Produgéo e fornecimento de servigo
7.5.2 Validagao dos processos de produgdo e fornecimento de servigo

Descri¢do

A organizac8o deve validar quaisquer processos de producio ou de servigos nos quais o resultado
final n&o possa ser verificado por subsequente medic&o ou monitoramento.

Aqui se inclui quaisquer processo onde as deficiéncias se tornam aparentes depois que 0 produto
estiver em uso, ou quando o servigo j& tenha sido entregue.

A organizac&o deve estabelecer os métodos de validagdo os quais devem incluir o seguinte,
quando aplicavel:

a) qualificac8o de processos;

b) qualificacdo de equipamento e pessoal;

¢) uso de metodologias e procedimentos definidos;

d) registros da qualidade;

e) revalidacio.

Situagao Atual

Nao aplicavel
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Requisito 7 Realizagdo do produto
7.5 Produgio e fornecimento de servigo
7.5.3 ldentificagéo e rastreabilidade

Descrigédo

A organizacéo deve identificar a situagdo do produto referente aos requisitos de monitoramento e
de medigdo. Quando a rastreabilidade é um requisito, a organizagdo deve controlar e registrar a
identificag&io tnica do produto.

Situagdo Atual

Atraves do cadastro de dados das unidades consumidoras inspecionadas podemos rastrear todo e
qualquer processo, inclusive a emissdo de relatorios e controle de metas.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel
Descrever o procedimento de acordo com a norma Fev/2004 Grupo de
padronizacio
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Requisito 7 Realizacdo do produto
7.5 Produgéo e fornecimento de servigo
7.5.4 Propriedade do cliente

Descrig¢do

Propriedade do cliente pode incluir a propriedade intelectual.

A organizagéo deve ter cuidado com a propriedade de cliente, enquanto estiver sob o controle da
organizacdo ou sendo usada por ela. A organizacdo deve identificar, verificar, proteger e
salvaguardar a propriedade do cliente fornecida para uso ou incorporagdo no produto. Se qualquer
propriedade do cliente for perdida, danificada ou considerada inadequada para uso., isso deve ser
informado ao cliente e devem ser mantidos registros.

Néo aplicavel
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Requisito 7 Realizag&o do produto
7.5 Producéo e fornecimento de servigo
7.5.5 Preservacio do produto

Descricdo

Inclui a identificacfo, estiva, embalagem, armazenamento e protegéo.
Aplica-se igualmente as partes ou componentes de um produto.

Situagdo Atual

A preocupagdo com a preservagéo do produto e os cuidados com o involucro especifico onde séo
armazenados os medidores de energia ativa e reativa, aumenta a cada dia garaniindo a
confiabilidade e seguranga de nosso produto e/ ou servigo.

Esta embalagem é realizada mediante presenga do responsavel pela unidade consumidora, ou seu
representante, no ato da inspegao.

Vide Anexo I

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Acdo ja implementada
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Requisito 7 Realizacdo do produto
7.6 Controle de dispositivos de medigdo e monitoramento
Descrigdo

A organizagéo deve implementar processos para assegurar que as atividades de monitoramento e
de medicdo sd0 capazes e que estas s80 realizadas de acordo com 0s requisitos estabelecidos.
Softwares utilizados para medicdo e monitoramento de requisitos especificos devem ser validados
antes de sua utilizagfo e confirmados conforme necessario.

A organizacéo deve instituir processos para assegurar que medi¢do e monitoramento podem ser
realizados e sdo executados de uma maneira consistente com os requisitos de medigéo e
monitoramento.

Situacao Atual

Os medidores de energia ativa e reativa sdo levados a calibragdo e aferigdo por 6rgdo responsével
pela RBC. Nosso laborat6rio ja segue todos os requisitos da norma , onde recebem anualmente
auditoria e certificagéo ISSO.

Pontos de Melhoria

Agobes Prevista Realizado | Responsavel

Melhorar a capacidade de meméria do arquivo, bem
como dos equipamentos, conguistando maior rapidez abr/2004 Grupo de
nas consultas, testes e registros das informacdes. padronizacio
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Requisito 8 Medigao, analise e methoria
8.1 Generalidades

Descrigao

A organizacio deve planejar e implementar processos de monitoramento, medicdo, analise e de
melhoria continuada necessérios para;

a) demonstrar a conformidade do produto;

b) assegurar a qualidade do Sistema de Gestdo da Qualidade;

c) melhorar a efetividade do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Isto inclui estabelecer a necessidade de utilizar métodos aplicaveis, inclusive técnicas estatisticas.

Situagao Atual

Aiendendo ao requisito, a INSSDL avalia a qualidade em seus processos através de controle de
metas e objetivos. Vide Anexo

Pontos de Melhoria

Agles Prevista Realizado | Responsavel
Elaborar procedimento ou instrug&o operacional para Mar/2004 Grupo gestor
orientar sua correta aplicacéo e responsabilidades.
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Requisito 8 Medigdo, analise e melhoria
8.2 Medicao e monitoramento
8.2.1 Satisfacio de cliente

Descrigao

A organizagio deve monitorar as informagdes da percepcédo do cliente versus a satisfagdo das
suas necessidades. Devem-se estabelecer os métodos para a obtencdo e o uso desta informacéo.

Situagao Atual

Néo ha procedimento e/ ou metodologia para medig&o e monitoramento da satisfagdo dos clientes.

Pontos de Melhoria

clientes, ouvir reclamacdes de clientes.

Agdes Prevista Realizado | Responsavel
Definir métodos para obtencdo de coleta de
informagdes sobre a satisfagio dos clientes, podendo
ser através de entrevistas, contato direto com| Abr/2004 Grupo gestor




88

Requisito 8 Medigédo, andlise e methoria
8.2 Medigdo e monitoramento
8.2.2 Auditoria interna

Descricdo

A organizacdo deve executar auditorias internas a intervalos planejados para determinar se o

sistema de gestdo da qualidade:

a) esta conforme com as disposicdes planejadas, com os requisitos da Norma e com os
requisitos do sistermna de gestdo da qualidade instituidos pela organizacio;

b) esta mantido e implementado eficazmente.

Situagdo Atual

Desde sua criacdo a INSSDL ndo possui planejamento e/ ou programa de auditoria .

Pontos de Methoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Elaborar programa de auditoria, conforme Anexo

Conduzir as Auditorias Internas da Qualidade de
maneira sistematica, ou seja, com planejamento e
programacgio prévias, bem como uma forma de
conducdo determinada. Para garantir que seja

cumprido, € necessario que as informagies estejam Aposu
colocadas em procedimento especifico, servindo de aprovagdo
fonte de informagio a todos os que irdo realizar ou| T TOJeto Grupo gestor
receber as Auditorias da Qualidade.
Jun/2004

Entretanto, este procedimento precisa também ser
verificado, ou sejs, 0 mesmo & passivel de ser
auditado quanto & sua adequacéo e implementacéo.
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Requisito 8 Medicao, analise e melhoria
8.2 Medigcao e monitoramento
8.2.3 Medicdo e monitoramento de processos

Descrig¢ao

A organizagéo deve aplicar métodos adequados para medic&o e monitoramento dos processos de
realizag@o, para atender aos requisitos do cliente. Tais métodos devem confirmar a capacidade
continua de cada processo para satisfazer o propésito estabelecido.

Situagao Atual

Atendendo ao requisito, a INSSDL avalia a qualidade em seus processos através de controle de
metas e objetivos.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsével

Estabelecer especificagdes de produto e planos de
inspecdo, para medicdo e monitoramento de
processo
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Requisito 8 Medigdo, analise e melhoria
8.2 Medicao e monitoramento
8.2.4 Medicdo e monitoramento de produto

Descrigdo

A organizagdo deve medir e monitorar as caracteristicas do produto, para assegurar que suas
especificagbes sejam atendidas. Isto deve ser feito nas fases apropriadas do processo de producéo
do produto ou servigo.

Situagao Atual

Atendendo ao requisito, a INSSDL avalia a qualidade em seus produtos através de controle de
metas e objetivos.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Estabelecer especificagfes de produto e planos de
inspecio, para medicdo e monitoramento de produto. Jun/2004 Grupo gestor
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Requisito 8 Medigdo, analise e melhoria
8.3 Controle de produto néo - conforme

Descrig¢ao

A organizacdo deve assegurar que produtos que ndo estejam conforme com os requisitos do
produto seja identificado e controlado para evitar seu uso néo intencional ou entrega. Os controles
e as responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com produtos n&o - conformes
devem ser definidos em um procedimento documentado.

A organizacdo deve tratar com produtos néo — conformes por uma ou mais das seguintes formas:
‘a) tomada de agles para eliminar a ndo — conformidade detectada;

b) autorizagao do seu uso, liberac8o ou aceitago sob concessdo por uma autoridade pertinente,
onde aplicavel, pelo cliente;

c) tomada de acéo para impedir a intencéo originai de seu uso ou aplicagio.

Situacdo Atual

N&o héa controle de produto no-conforme

Pontos de Melhoria

Acoes Prevista Realizado | Responsével

Elaboragdo e implementagdo de um procedimento
documentado para controle de produto ndo-conforme
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Requisito 8 Medicdo, andlise e melhoria
8.4 Analise de dados

Descricao

A organizacfio deve coletar e analisar dados apropriados gque determinem g eficacia e a
adequacdo do sistema de gestio da qualidade, e também para avaliar onde melhorias do Sistema
de Gestio da Qualidade podem ser realizadas. Aqui estéo considerados os dados gerados pelas
atividades de medicao, monitoramento e por outras fontes relevantes.

A anélise desses dados deve fornecer informagfes sobre:

a) a satisfagio do cfiente;

b) conformidade dos requisitos do produto;

¢) caracteristicas e tendéncias dos processos, dos produtos incluindo as oportunidades de acéo
preventiva; ;

d) fornecedores.

Situacgdo Atual

As decisbes sdo baseadas em fatos e dados . Entre as técnicas e ferramentas que a empresa
emprega para motivar a analise de dados, destacamos 0s graficos de tendéncias, Diagrama de
Pareto, 5W 1H.

Pontos de Melhoria

Acgdes Prevista Realizado | Responséavel

Trabalhar e envolver mais as pessoas para a
aplicacéio das ferramentas da qualidade para andlise| ljan/2004 Grupo gestor
de dados .
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Requisito 8 Medi¢do, analise e melhoria
8.5 Melhorias
8.5.1 Melhoria continua

Descrigdo

A organizacio deve continuamente melhorar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade por
meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias, andlise de
dados, a¢les corretivas e preventivas e analise critica pela administracéo.

Situagao Atual

A INSSDL evidencia a melhoria continua com implementacio de indicadores de qualidade sendo
resultado dos objetivos de qualidade e estabelecidos para colocar em pratica os principios da
politica da qualidade. O acompanhamento sistematico (mensalmente) desses indicadores leva a
INSSDL a tomar as medidas necessérias para alcangar as metas definidas e buscar a melhoria
continua.

Pontos de Melhoria

Agoes Prevista Realizado | Responsavel

Aperfeicoar os indicadores de qualidade; jan/2003 Grupo gestor
Maior envolvimento da equipe;

Desenvolvimento de canais para que as pessoas
elaborem respostas.
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Requisito 8 Medig&o, analise e melhoria
8.5 Melhorias
8.5.2 A¢oes corretivas

Descricao

A organizagéo deve executar agdes corretivas para eliminar as causas de ndo-conformidades de

forma a prevenir sua repeticdo. As agdes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das nio

conformidades encontradas.

Um procedimento documentado deve instituir, definindo os requisitos para:

a) andlise critica das ndo-conformidades;

b) determinagdo das causas das ndo conformidades;

c) avaliagdo da necessidade de agbes para assegurar que aquelas ndo conformidades nio
ocorrerdo novamente;

d) determinacdo e implementacio de acdes necessarias;

e) registro dos resultados de agbes executadas;

f) andlise critica de acdes corretivas executadas.

Situagao Atual

Com a elaboragé&o do projeto percebemos o quanto precisamos evoluir, melhorar em nossos
processos, comentamos que uma das agbes corretivas que merece destaque € a importancia
no conhecimento do Sistema de Gestédo da Qualidade da INSSDL devido nédo termos o manual de

qualidade elaborado.

Pontos de Melhoria

Acbes Prevista Realizado | Responséavel

Agendar reunido com todos os envolvidos com a
INSSDL, identificando as deficiéncias e efetuando os

esclarecimentos que se fizerem necessarios, Grupo~ de
esclarecendo a importéncia do Manual da Qualidade | Jan/2004 gestéo
e seus objetivos. RD

Elaborar procedimentos de acordo com a norma.
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Requisito 8 Medigéo, analise e melhoria
8.5 Melhorias
8.5.3 A¢des preventivas

Descrigido

A organizagdo deve definir ages para eliminar as causas de ndo conformidades potenciais de
forma a prevenir sua concorréncia. As agbes preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos
problemas potenciais.

Um procedimento documentado deve ser instituido para definir os requisitos para:

a) definigdo de ndo — conformidades potenciais e de suas causas;

b) avaliagéo da necessidade de ag¢bes para prevenir a ocorréncia de ndo — conformidades:
c) definicio e implementacéo de agdes necessarias;

d) registros de resultados de agbes executadas, €;

e) andlise critica de agdes preventivas executadas.

Situagdo Atual

As agoes corretivas serdo trabalhadas a partir da aprovacéo deste projeto. Atualmente procuramos
identificar problemas e resolvé-los usando a ferramenta 5W 1H.

Pontos de Melhoria

Agdes Prevista Realizado | Responsavel

Criar e implementar agdes que os auxiliem a lidar
com as causas e os efeitos, como instrumento de
aprendizagem por meio dos erros € evitar que eles
se repitam. A agdo preventiva envolve a anlise das Grupo de
tendéncias através de fatos e dados para identificar| Fev/2004 gestdio
oportunidades de evitar a ocorréncia de problemas
potenciais.
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2. SISTEMA DE AVALIAGAO E ACOMPANHAMENTO

Mensalmente a INSSDL apresentara a diretoria da empresa, um relatdrio contendo

todos os requisitos implantados no periodo, demonstrando:
a) os documentos elaborados;
b) os requisitos implementados;

c) os itens pendentes, que ndo foram resolvidos até a elaboracdo do relatério e as

respectivas responsabilidades por essas pendéncias;

d) as agbes a serem tomadas para eliminar as pendéncias.

3. ANALISE CRITICA

Anualmente, sera realizada uma andlise critica do programa baseado nas
seguintes contribui¢ées:

e Rol de sugestbes apresentadas pelos colaboradores para melhoria dos
processos;

e Visitas a outros departamentos que possuam o programa de qualidade
baseado na NBR ISO 9001, que venham apresentando resultados
significativos;

e Auto - avaliagées de facilitadores e auditores internos que atuam no
programa;

e Seminarios de praticas deste programa de qualidade, bem como de outros,

procurando sempre a atualizacdo.
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4. RESULTADOS ESPERADOS

A Copel Distribuicdo — Superintendéncia Regional de Distribuicdo Leste ja
se encontra engajada em um processo de melhoria continua pela qualidade,
esperamos que a implantacdo do Programa de Qualidade NBR 1SO 9001 seja uma
ferramenta adicional para gestdo da cultura da exceléncia dentro da Equipe de
Inspecéo Leste e que venha a trazer a cada colaborador uma clarificagdo ainda
maior de qual é o papel que lhe esta reservado na construcio dos resuitados da
empresa. Mais do que isso, cada um deve se sentir co-autor de cada conquista,
como elemento ativo e criador que transforma seu ambiente de trabalho, que faz
crescer sua resposta pessoal a esse ambiente que evolui diariamente o seu
posicionamento perante os desafios .

Portanto, os resultados esperados dizem respeito @ melhoria continua da
gualidade e a todos aqueles itens citados como beneficios esperados quando

relatamos as pesquisas bibliograficas realizadas.
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CAPITULO V - CONSIDERAGOES FINAIS

O presente projeto técnico teve como proposta fundamental o uso de uma das
mais tradicionais ferramentas da qualidade: a NBR 1SO 9001.

Nos termos propostos neste trabalho, a presenca da padronizacdo das
atividades no trabalho permite: melhoria na qualidade das atividades desenvolvidas,
prevenc&o de acidentes, aumento da produtividade, redugéo de custos, melhoria do
ambiente de trabalho, incentivo a criatividade, melhoria do moral dos empregados,
integragdo da equipe |, melhoria da qualidade de vida e a exceléncia do
desenvolvimento dos prooeésos e da gestdo como alavanca propulsora da
Qualidade.

Recapitulando o trabalho desenvolvido, temos que, no Capitulo |, foram
declarados 0s objetivos do projeto, 0s motivos que causaram seu desenvolvimento e
a metodologia adotada, No Capitulo ll, apresentamos e comentamos a bibliografia
pesquisada sobre o assunto. O Capitulo Il trouxe um amplo perfil da empresa
Copel, Copel Distribuicdo e especificamente da INSSDL . No Capitulo IV
apresentamos a estrutura do Modelo de Qualidade NBR ISO 9001, seus itens, a
situacao atual do setor especifico e o plano de agéo.

A aplicagdo do Modelo de Qualidade proposto no presente projeto técnico,
possivelmente sera concretizado na Equipe INSSDL. Sua continuidade vem sendo
apoiada pela forte determinacdo da coordenagdo em desenvolver a cultura da
exceléncia dentro da equipe e da empresa. Temos tido a oportunidade de sermos
os responsaveis pela disseminagio da necessidade de melhoria da qualidade e da
elaboracdo deste projeto, desde sua concepcdo inicial, passando pela sua
formatacao geral, seu detalhamento e confianga em prosseguir com o trabalho que
aqui se inicia. 1sso nos trouxe uma forte experiencia de aprendizado, ao podermos
conjugar os conhecimentos adquiridos ao longo do curso de pds-graduagéo em
Gestédo da Qualidade, com a aplicagao diréta dos mais variados conceitos nele
abordados. Encerrar, portanto, este trabalho com intuito de construir
comportamentos de qualidade, visando fortalecimento com de atitudes de

qualidade,
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ANEXO 1 - MAPEAMENTO DO PROCESSO INSSDL

Planejamento Suprimentos Comercial




ANEXO 2 - PROCEDIMENTOS TECNICOS E ADMINISTRATIVOS



Equipe de Inspecio — SDLVEN/INSSDL

PROCEDIMENTOS TECNICOS E ADMINISTRATIVOS

Trabalho de Equipe para uniformizagio deg
procedimentos na area de Vendas Leste,
Equipe de Inspegio — INSSDL

Coordenador: Eduardo Silva Mendongal

Email: eduardo.medicao@copel.com
041-3105101

Elaboragdo: Suzane Krete de Souza
Email: sks@copel.com
041.3105444

CURITIBA

2003
Normas Utilizadas: Resoluciio 456 da ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica
MIC Tiulo 18 Médulo 1 e 2
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2° Procedimento - SELECAO DE CONSUMIDORES
* Varredura — visualmente principais clientes

OSE

Indicacio — denuncia, suspeita
Sistema Automacio
Relatérios Direcionados

EM ANDAMENTO



3° Procedimento - INSPECAQ

FLUXOGRAMA INSPECAO DE ES/BT

Inicio

1. Apresentagio e
solicitacio
acompanhamento

v

2. Verificacio
condi¢des fisicas
em inspegio
visual na E.S

!

3. Abertura
caixa de
medicio

energia sem passa
pela medicéo

4, Verificagio >

do medidor

Ha
procedimento
irregular

6. Autvagio |

v

Cliente
reconhece a
irregularidade

Sim

8. Regularizagio
e troca medidor

v

09. Conclusio da <«

7. Suspensdo
Fornecimento

Inspecio

Fim

5. Realizagio
de testes na
medicio




ATIVIDADE DESCRICAO
ANUNCIAR-SE
e Antes da inspegdo da E.S identificar-se ao consumidor e/ou
. responsavel;
¢ solicitar acompanhamento do consumidor e/ou responsavel pela
U.C.
VERIFICAR CONDICOES FiSICAS DA ENTRADA DE
SERVICO EM INSPECAO VISUAL.
Verificar visualmente a E.S, as condigdes fisicas dos seguintes
componentes :
o Condutores do ramal de ligagéo;
5 e Condutores do ramal de entrada;
e Conexdes dos condutores e amarragdes;
e Ferragens;
e Eletrodutos;
o Poste auxiliar.
ABERTURA DA CAIXA DE MEDICAO
3 Em inspegfo visual verificar as condi¢Ges fisicas de:

e Disco;

e Lacres;

e (Carga Ligada;

e Ligacdes no interior da caixa.

O inicio da inspegiio e a abertura das caixas dos equipamentos
de medicio deveriio acorrer sempre que possivel na presenca
do

consumidor.




VERIFICAR MEDIDOR:
Verificar o ano de fabricagdo do medidor , se superior a 5 anos

fazer testes e substituir o medidor.

FAZER TESTES NA MEDICAO

e Aplicar carga teste nos elementos dos medidores ou realizar
teste crondmetro nos bifasicos e trifasicos;

e Acionar disjuntores para verificar condi¢des de operagdo
mantendo-o desligado,

e Verificar existéncia de tensdo nos bornes de saida do disjuntor;

e Verificar as condi¢Ges de aperto dos parafusos dos terminais do
disjuntor;

e Verificagdo de sinais de queima do isolamento dos condutores
dos terminais do disjuntor; ‘

e Verificagdo da compatibilidade do dimensionamento dos
condutores com o dimensionamento cotrespondente a categoria
do atendimento do consumidor;

e Movimentagio dos condutores do ramal no interior do
eletroduto a fim de verificar se estdo livres;

¢ Execucdo das conexdes eventualmente desfeitas;

e Verificagdo das condi¢Bes dos condutores de entrada e na saida
do medidor;

e Verificagio das condigdes do bloco de  terminais e dos

terminais do medidor.

AUTUAR O PROCEDIMENTO IRREGULAR
e Fotografar a irregularidade — ao fotografar anotar o numero de
local/rota/conta no local onde serd fotografado para

identificacdo das fotos;




e Fazer levantamento de carga instalada;
e Medir corrente;
e Preencher TOI — Termo de Ocorréncia de Irregularidade em 3
(trés) vias: 1* via - Copel,
2%via - consumidor,
3*via - involucro.

Se necessirio solicitar apoio do coordenador .

“Deverao ser evitadas as informagGes antecipadas ao
consumidor sobre a necessidade de regularizacio. Essa
comunica¢io devera ocorrer formalmente, apés a analise dos

resultados”.

SUSPENSAO DE FORNECIMENTO

Se o consumidor ndo reconhecer o procedimento irregular
suspender o fornecimento. Conforme Resolugiio 456 ANEEL

Art. 90 Inciso L.

Seguir Fluxograma de suspensio de fornecimento de energia

elétrica.

“Na suspensiio de fornecimente comunicar o Centro de Servigo

para atualiza¢iio cadastral”.

REGULARIZACAO E SUBSTITUICAO DO MEDIDOR
e Regularizar desvio, se caso houver;

e Substituir medidor com lacres violados ou sem lacres;

e Mostrar ao consumidor ou responsavel;

e Emitir TOI em duas vias;




e Pegar assinatura do consumidor ou responsavel no momento
da emissao do TOI;

e Embalar medidor retirado em invélucro especifico;

s Lacrar o invélucro ne ato da retirada;

Registrar na OSE todas as alteragdes e irregularidades encontradas

CONCLUSAO DA INSPECAO

Lacrar a caixa de medig8o, entregar a segunda via do TOI para o

cliente ou responsavel.




FLUXOGRAMA DE SUSPENSAO DE FORNECIMENTO DE ENERGIA

ELETRICA

Inicio

1. Romper
lacre caixa

v

2. Desconectar
Condutores

v

3. Retirar
Medidor

v

4. Desconectar
ramal

v

5. Lacrar
caixa

v

6. Anotar
dados

v

7. Comunicar
CSE

v

8. Concluir
OSE

Fim

10
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ROMPER LACRE
Rompimento do lacre da tampa da caixa do medidor da Entrada de

Servigo da unidade consumidora.

DESCONECTAR CONDUTORES ELETRICOS
Desconexdo dos condutores elétricos do medidor, devendo as
pontas dos condutores desconectados serem expostas ao nivel do

visor da caixa de medic#o.

RETIRAR MEDIDOR (Quando necessario)

DESCONECTAR RAMAL AEREQ |

Desconexdo do ramal aéreo no poste da rede de distribuicio e/ou
no pingadouro do poste de entrada de servigo para os casos de
impedimentos da desconexdo no poste da rede (alimentagdo
agrupada), devendo as pontas dos condutores desconectados

ficarem com distanciamento seguro.

“Identificar fases I, II e 1I1”.

LACRAR

Aplicagdo de lacre na tampa da caixa do medidor.

ANOTAR DADOS

Anotar na OSE a seqiiéncia de fases desligadas e registro de

leitura e codigo especifico de servigo realizado.
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COMUNICAR CENTRO DE SERVICO

Comunicar o Centro de Servigo da suspensdo do fornecimento
para atualizacdo de dados no sistema.

CONCLUIR OSE

Conclusdo da OSE de desligamento pelo Centro de Servigo.
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TERMO DE OCORRENCIA DE IRREGULARIDADE

DADOS DO CLIENTE

Documento: { 2 )RG/4 ™ CPF CNPJ N {3 )
Telefone: ] [Temponoimével: { § )

DADOS D DADE CONSUMIDORA
Endereg(?: 6 ) (’7 Y N _ fg Y
LC/RT/CT: N ‘ [A’ﬂvsdade Desenvolvida: ~___/

DADOS DA INSPEGAO P> =YTRADA DE SERVIGO o~
Fornecimentp—. AT\ 9 ) BT Tens&o de Fornecimenta~_ \\1“ )
Medicdo: ( 11 )AT BT Padrao: COPEl 12 ) Outro
Medidores ~— NIO Constante —Teitura
W) (i) )

13 14 15
kW S N g
Qh/KVArh
DESCRICAO DA IRREGULARIDADE:
16)
./
/1'7\ VRN
Fotografado? ) Ficou reguiarizado? 18
Medidor(es) instalado(s): KWh/KW NIO ( 19 } Leit. ( 30 j K= ( 21 :
Qh/kVArh NIO ~— Leit. ~—~—7 K= S~
Situagéo dos Lacres 2 Lacre | Encontrado | Encontrado Lacre QObservacbes
Enconfrado | Rompido | Semblacre | Deixado

Caixa Seccionadora

Caixa do{s) Medidor{es)

Acesso TPs efou TCs {23) @

Tampa da Chave de Aferigéo

Tampa de Bornes do Medidor

Tampa de Vidro do Medidor kWh ou kWh/KW
Tampa de Vidro do Medidor Qh ou kVArh

RECONHECIMENTO DE OCORRENCIA DE IRREGULARIDADE

Reconhego por meio deste termo, gue foi constatada a existéncia de procedimento irregular
na Entrada de Energia da unidade consumidora acima identificada.

Fico ciente que serei comunicado dos resultados da inspegéo, para conhecimento das eventuais
diferencas no registro de consumo de energia.

Ser4 aplicado neste-~asp o que regulamenta a Resolugao 456/2000 da Anesl, art. 72.

(25 ) de de 2003.
Assinatura @
N N N
Nome: (27 ) Documenth 28 JRG  CPF N° ()
30)
Inspetor da COPEL: N /;2\
Registro: (31 ) |[Assinatura:  \ “* /
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TESTEMUNHA
Nome: (133 ) 7\
Endereco: 34 N TN
Documentd, 35 RG CPF N {36 ) |Assinatura:  \ 37 )

ESCLARECIMENTOS

O(s) medidor(es) substituido(s) sera(do) enviado(s) para afericéo no laboratério da Copel, em invélucro
especifico

a ser lacrado no ato da retirada. A afericdo podera ser acompanhada pelo consumidor, desde que solicitado em
até

03 (tres) dias Uteis a partir desta inspegéo, pelo telefone 041-310 5735.

A Res. 456/2000 da ANEEL prevé a possibilidade de afericio e pericia por érgéo metrolégico oficial, sendo os
custos

de frete e de aferigdo assumidos pelo consumidor. w ] | |

NUMERO DO LACRE DO INVOLUCRO: oot ee et ee et eeeeeeeee et e neeseer e e eeenn e

Modo de Preenchimento do TOI — Termo De Ocorréncia de Irregularidade
DADOS DO CLIENTE

1- Nome
Preencher o nome completo do consumidor

2 - Documento
Assinalar com “x” o tipo de documento do consumidor

3-N°
Preencher o nimero do documento do consumidor

4 - Telefone
Informar o namero do(s) telefone(s) do consumidor

5 - Tempo no imével
Informar o tempo que o consumidor ocupa o imdvel

6 - Endereco
Preencher o endereco completo da unidade consumidora

7- LC/RT/CT
Preencher o namero do local/ rota/ conta da unidade consumidora

8 - Atividade Desenvolvida
Informar a atividade desenvolvida no local

DADOS DA INSPECAO DA ENTRADA DE SERVICO

9 - Fornecimento
Assinalar com “x” o tipo de fornecimento da unidade consumidora

10 - Tensfo de Fornecimento
Informar em que tensdo ¢ atendida a unidade consumidora

11 - Medig¢io
Assinalar com “x” a tensdo da entrada de servigo

12 - Padrio
Assinalar com “X” o tipo de padrfio da entrada de servigo



g
13 - Medidores
Preencher o niimero do(s) medidor(es) da unidade consumidora

- Constante ~
Informar a constante do medidor existente

15 - Leitura
Informar a leitura encontrada no medidor existente no momento da inspegio

16 - DESCRICAO DA IRREGULARIDADE
Descrever a irregularidade encontrada na inspecio

17 - Fotografado?
Informar se foi registrado através de foto a irregularidade enconirada, através de “sim” ou “nfo”

18 - Ficou regularizado? ,
Informar se a unidade conswmidora ficon regularizada, através de sim” ou “ndo”

19 - Medidor(es) instalado(s): KkWh/ kW NIO
Preencher o niimero do(s) medidor(es) instalado(s)

20 - Leitura
Preencher a leitura inicial do(s) medidor(es) instalado(s)

21 -K=
Informar a constante do(s) medidor{es) instalado(s)

22 - Situagio dos lacres
Assinalar com “x” a sitnacgfio dos no momento da mspec;éo

- 23 - Lacre deixado
Informar o niunero dos lacres deixados

24 - Observacdes
Anotar observagGes importantes sobre os lacres encontrados

RECONHECIMENTO DE OCORRENCIA DE IRREGULARIDADE

25 - Data
Preencher a data da inspecfio

26 - Assinatura
Solicitar a assinatura do consumidor ¢/ ou responsavel pela unidade consumidora

27 - Nome
Preencher o nome completo da pessoa responsavel que assinon o TOI

28 - Documento
Assinalar com “x” o documento da pessoa responsdvel

29 -N°
Preencher o miumero do documento do responsavel

30 - Inspetor da COPEL
Preencher o nome completo do inspetor da COPEL que realizou a inspeco

31 - Registro
Preencher o registro do inspetor da COPEL

15
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32 - Assinatura
Este campo devera ser assinado pelo inspetor da Copel que realizou a inspegdo

TESTEMUNHA

33 - Nome
Preencher o nome completo da testemunha, se caso houver

34 - Endereco
Preencher o endereco completo da testemunha

35 - Documento
Assinalar com “x” o tipo de documento da testemunha

36 -N°
Preencher o numero do documento da testemunha

37 - Assinatura
Solicitar a assinatura da testemunha

38 - NUMERO DO LACRE DO INVOLUCRO
Anotar o nimero do lacre involucro no ato da inspe¢io



17

LEVANTAMENTO DA CARGA

Quantidade

INSTALADA
Nome: w N N\ o
Local/Rota/Conta: w Atividade: w No. de moradores: \‘_l,
DESCRICAO DA CARGA INSTALADA
Especificacao Pot.Unitéria Observacdes

()

(s)

O

N

A4

POTENCIA TOTAL (WATTS). .ot

(q)

~ de de 2003. —_
Com acompanhamento de: k,lO ) Visto (entregue 2a. Via): & 11 )
Técnico da COREL: ( 12 )
Registro: 13 Assinatura: ( 14 )




Modo de Preenchimento do Levantamento de Carga Instalada

1 - Nome
Preencher o nome completo do consumidor

2 - Local/ Rota/ Conta
Preencher o niimero do local/ rota/ conta da unidade consumidora

3 - Atividade
Informar a atividade desenvolvida no local

4 - N° de moradores
Informar o nimero de moradores no local

5 - Quantidade
Preencher a quantidade de equipamento(s) instalado(s)

6 - Especificacio
Especificar o(s) equipamento(s) instalado(s)

7 - Poténcia Unitaria
Preencher a poténcia unitaria do equipamento instalado (CP, HP e/ ou watts)

8 - Observacies
Anotar informag@es uteis como: tempo de utilizagio do(s) equipamento(s)

9 - Data
Preencher a data do levantamento da carga instalada

10 - Com acompanhamento de:

Preencher o nome completo do consumidor e/ ou responsavel que acompanhou o levantamento da carga

instalada

11 - Visto
Solicitar assinatura do consumidor ¢/ ou responsavel

12 - Técnico da COPEL

Preencher o nome completo do inspetor /técnico da COPEL que realizou o levantamento da carga instalada

13 - Registro
Preencher o nimero do registro do inspetor/ técnico da COPEL

14 - Assinatura
Este campo deve ser assinado pelo inspetor/ técnico da COPEL.

18



FLUXOGRAMA FOTOS

Inicio

1. Fotografar

v

2. Enviar para
revelagdo

v

3. Apanhar
fotos

v

4. Colar
fotos

v

5. Identificar
fotos

v

6. Anexar fotos
N0 Processo

Fim
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FOTOGRAFAR

e Utilizar jornal do dig;

e Em uma folha de papel em branco ou na tampa da caixa da
medi¢do identificar a unidade consumidora, com pincel |
atdbmico, / contendo local/ rota/ conta;

e Fotografar pelo menos duas poses:

12 pose - indicando toda a medicéo;

22 pose - o objeto do procedimento irregular;

e Quando for ligacdo direta fotografar imoével.

ENVIAR PARA REVELACAOQO
O envelope com o filme devera ser identificado com o nome e a

equipe, com recebimento do recibo.

APANHAR FOTOS
As fotos deveréo ser apanhadas somente com o recibo em méaos .

COLAR FOTOS

Em folha A4 colar todas as fotos e negativos.

IDENTIFICAR AS FOTOS

e Consultar cadastro - sistema GCO transacdo CCAD,;
e PF2 consultar solicitagdes;

e Ver OSE 3404 ou 3412 — Substituicdo do medidor;

e PF7 identificar n° de LAM; '

e I|dentificar, no superior da folha contendo as fotqs, a unidade

consumidora com local/ rota/ conta e n° do LAM;
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e Ligacéo direta consultar OSE 3230 ou 3241 — Solicitagédo de

Vistoria.

ANEXAR FOTOS NO PROCESSO




8.

9.

Procedimento - AFERICAO

MONTAGEM DE PROCESSO DE OUTRAS LOCALIDADES

recebe as OSES e TOI,

imprime copia tela CENE
acessa o sistema GCO com n° do consumidor ou n° de local/rota/conta
para imprimir a tela usa-se “Ctrl P”;

imprime cépia tela CCAD
acessa o sistema GCO com n° do consumidor ou n° de local/rota/conta
para imprimir a tela usa-se “Ctrl P”;

solicita RHISB;
imprime copia LAM
acessar aplicativo Notes — Calibragéio de medidores

procura por n° de LAM
imprimir LAM em calibrag@o

montagem do processo (anexar copias de tela e LAM ao TOI);
atualizacio cadastral e conclusio de OSE (SEQM, AUC, AFONE);
anexa RHISB ao processo;

cadastro IBT

Atualizagdo no sistema IBT de todos os dados necessarios:

Area responsavel pela inspegio;

N° do cliente;

Local/ DU/ Rota/ Conta;

CSE/ GSE

Nome;

Endereco;

Complemento;

Cidade;

Codigo faturamento;

Codigo Atividade;

NIO Ativo/ Reativo;

Data da Execugdo da Inspeg@o;
Atividade;

Cadastro atualizado: selecionar SIM ;
Irregularidade: selecionar EM ANDAMENTO.

ENTER
10. arquivo de processos

arquivar em ordem crescente de n° de LAM para aguardar calibracio dos medidores.

22



d)

€)

MONTAGEM DE PROCESSO DA INSSDL
Recebe as OSE’s e TOI
Triagem das OSE’s
OSE’s SEM IRREGULARIDADE — Somente Inspe¢io

Conclusdo no AOSE;

Registro de todas as OSE’s no AINSP — Atualiza Data de Inspecio;
Preencher data da Inspegdo

Preencher Local/ DU/ Rota;

Preencher os nimeros de conta;

Confirma Pf7.

Emite copia tela CCAD

acessa o sistema GCO com n°® do medidor ou n° de local/rota/conta
para imprimir a tela usa-se “Ctrl P”;

Atualizagdo cadastral (AUC, ADRES e AFONE);

Cadastro no IBT — Inclusdo de Baixa Tens#o.

Registro no sistema IBT de todos os dados necessarios:

Area responsavel pela inspegéo;

N° do cliente;

Local/ DU/ Rota/ Conta;

CSE/ GSE

Nome;

Endereco;

Complemento;

Cidade;

Codigo faturamento;

Codigo Atividade;

NIO Ativo/ Reativo;

Data da Execugéo da Inspeg@o;
Atividade;

Cadastro atualizado: selecionar SIM ;
Irregularidade: selecionar SEM IRREGULARIDADE.

INCLUIR

OSE’s COM IRREGULARIDADE — Inspecio com Procedimento Irregular

a) Emite copia tela CENE

acessa o sistema GCO com n° do consumidor ou n° de local/rota/conta
para imprimir a tela usa-se “Ctrl P”;

23
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sy,
‘{’ %

b) Emite copia tela CCAD
e acessao sistema GCO com n° do consumidor ou n° de local/rota/conta
e para imprimir a tela usa-se “Ctrl P”; :

¢) Solicita RHISB
¢) Emite LAM

EMISSAO DE LAM — Laudo de Aferi¢io de Medidor
1° - Acessar area de trabalho no aplicativo Lotus Notes, Calibracio de Medidores em
APLNTS.

2" - Seguir os passos:
e Clicar em Nova Calibracio;
o Copiar o histérico de energia ativa e/ ou reativa (Ckwh/ Ckvarh) do sistema GCO;
e Preencher todos os Dados da Unidade Consumidora:
- Nome do consumidor;
- Numero do local/ rota/ conta;
- Numero do medidor retirado;
- Assinalar o tipo do medidor (mono, bi ou tri);
- Assinalar o solicitante da troca do medidor (Copel ou consumidor),
- Na drea calibradora selecionar a area MEDSDL - T;
- Preencher como motivo da calibragio do medidor: Procedimento Irregular.
e Apds todos os dados preenchidos clicar em: Enviar para aferi¢io

e) Imprime LAM em calibragfo
f) Montagem do processo (anexa copias de tela e LAM ao TOI)
g) Atualizagio cadastral (ADRES, AUC, AFONE)

h) Conclui OSE’s SEQM e SVIES
i) Anexa RHISB ao processo

j) Cadastro IBT

Atualizagdo no sistema IBT de todos os dados necessarios:
e Area responsavel pela inspecio;
N° do cliente;

Local/ DU/ Rota/ Conta;

CSE/ GSE

Nome;

Endereco;

Complemento;

Cidade;

Cadigo faturamento;

Codigo Atividade;

NIO Ativo/ Reativo;

Data da Execugfo da Inspegio;

® & & & 6 & ¢ & O 0 o



e Atividade;

e (Cadastro atualizado: selecionar SIM ;

e Irregularidade: selecionar EM ANDAMENTO.
INCLUIR

I) Arquivo de processos em pastas
e arquivar em ordem crescente de n° de LAM, para aguardar calibracdo dos medidores

3. Dirigir-se ao laboratério para colocacio do n’° do LAM nas caixas dos medidores
Foi atribuido a responsabilidade aos inspetores para a realizagdo desta atividade.

25
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FLUXOGRAMA LAM - Laudo de Aferi¢io de Medidor

1. Anélise

Processo Sim
Possui

LAM?

4. Anexa ao
Processo

v

5. Aguarda
Calibragfio

Fim
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ATIVIDADE

DESCRICAO

ANALISE DO PROCESSO
Analisar o processo se houve substituicio do medidor

EMISSAO DE LAM — Laudo de Aferigio de Medidor
- Acessar area de trabalho no aplicativo Lotus Notes, Calibraciio de Medidores em
APLNTS.

- Seguir 0s passos:
e  Clicar emi Nova Calibracio;
o  Copiar o historico de energia ativa ¢/ ou reativa (Ckwh/ Ckvarh) do sistema
GCO;
¢ Preencher todos os Dados da Unidade Consumidora:
- Nome do consumidor;
- Namero do local/ rota/ conta;
- Namero do medidor retirado;
- Assinalar o tipo do medidor (mono, bi ou tri);
- Assinalar o solicitante da troca do medidor (Copel ou consumidor),
- Na drea calibradora sclecionar a arca MEDSDL - T;
- Preenchet como motivo da calibragio do medidor: Procedimento Irregular.
s Apos todos os dados preenchidos clicar em: Enviar para aferi¢do

IMPRIMIR o0 LAM

ANEXAR o0 LAM ao processo

AGUARDAR CAL]BRACAO
Ordenar os processos por niimero crescente de LAM e aguardar calibracdo dos
medidores para posterior cdlculo do procedimento irregular.
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LAM Calibrado

. recebe via Notes mensagens dos LAM’s calibrados;

. acessar Calibracdo de Medidores Notes;

. pegar pastas dos processos aguardando calibragio ;

verifica um a um qual LAM foi calibrado, separando-o;

. imprime os LAM’s calibrados;

. conclui os LAM’s um a um, no aplicativo Calibraciio de Medidores no Notes;
. substitui o0 LAM em calibracio para LAM calibrado;

anexa LAM ao processo;

passa processos para calculo.



5° Procedimento — ANALISE DO PROCESSO

v

1. Recepeio
documentos

v

E
Procedimento
Irregular?

Sim

3. Emissdo LAM

v

4. Substituicio md
GCO - SEQM,
Atualizacfo cadastral
CGO/ACCESS

v

5. Analise LAM
Calibrado

\

FLUXOGRAMA DO PROCESSO
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v

2. Atualizacdo
cadastral GCO/
IBT

6. Analise cadastral

Procedimento
Irregular?

Nio

9. Realiza Cobranga
CA.

v

10. Emissdo de
Carta

v

11. Atualizagdo
IBT

v

12. Arquivo

Fim

Sim

7. Realiza
Cobranca P. 1.

8. Emissio
Demonstrativo




ATIVIDADE

DESCRICAO

RECEPCIONAR DOCUMENTOS

Recepcionar da area executora: OSE — Ordem de Servigo a Executar ,
TOI — Termo de Ocorréncia de Irregularidade, fotos e/ ou negativos.
Nao estando a documentagdo completa e/ ou sem as informagSes
necessarias, devolver o processo ou solicitar os documentos faltante a
area executora..

ATUALIZACAO CADASTRAL:

AFONE - Atualizar telefone do consumidor;
AUC - Atualizar atividade desenvolvida no local,
ADRES - Atualizar enderego do consumidor;
ACCESS - cadastrar todas as informagdes;
AINSP — Registrar todas a s inspec¢des realizadas.
Registro de todas as OSE’s no AINSP — Atualiza Data de Inspecio;
e Preencher data da Inspegdo

e Preencher Local/ DU/ Rota;

e Preencher os nimeros de conta;

e Confirma Pf7.

EMISSAO LAM

Com os dados constantes no TOI, emitir o LAM — Laudo de Calibragio
de Medidor, para aferi¢do do medidor substituido, conforme Fluxograma
Emissdo LAM.

Apds 0 LAM calibrado/ concluido imprimir em 02(duas) vias, uma para
envio ao consumidor e outra para anexo ao processo.

SUBSTITUICAO DO MEDIDOR NO SISTEMA GCO

Utilizar a transag8o especifica para manusear equipamento de medigéo:
SEQM - Substitui¢do de Equipamento de Medigéo.

Gerar OSE com motivo 3412 — Suspeita de Procedimento Irregular
Concluir a OSE colocando no PF7 o namero do LAM e todas as
informagGes necessarias a andlise do processo.

Fazer as atualizagdes cadastrais utilizando as transagdes:

e AFONE - Atualizar telefone do cliente;

e AUC — Atualizar atividade desenvolvida no local,

e ADRES - Atualizar enderego do cliente;

e IBT - cadastrar todas as informagdes.

EFETUAR ANALISE DO LAM CALIBRADO
Analisar o Resultado da Calibragdo, observando:

30
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e Os limites admissiveis de carga nominal ( -3,5% a +3,5%);

e Situacdo do lacre;
- Regular - considerar medidor com defeito.
- Irregular — considerar como procedimento irregular.

e Informacdes complementares : Neste campo analisar as observagdes

sobre a situagéo dos lacres encontrados e outras informagdes uteis a
analise do processo;

Resultado da calibraciio: Analisar o tipo de irregularidade encontrada:

“O medidor veio com o jumper de tensio do terceiro elemento
aberto, o equipamento esta registrando consumo de energia inferior
ao realmente utilizado”.

Utilizar como critério de cobranga alinea “a” do art. 72 resolugio 456
ANEEL, com fator de correcéo 1,5 (50%)

“0O medidor veio com o jumper de tensdo do primeiro e do terceiro
elemento aberto, o equipamento esta registrando consumo de
energia inferior ao realmente utilizado”.

Utilizar como critério de cobranga alinea “a” do art. 72 resolugdo 456
ANEEL, com fator de corregio 3 (200%)

ANALISE CADASTRAL

Analisar o historico de faturamento do cliente, utilizando como

pardmetros as informagdes contidas no TOI, OSE, fotos, assim como os

dados da unidade consumidora, utilizando as transages do sistema

GCO:

e CCAD/CUC - carga, poténcia do medidor, data de ligagdo, religacéo
e desligamento;

e CCAD ( PF2) - historico de solicitagdes, onde somente podera ser
calculado procedimento irregular apds o altimo registro de servigo
realizado no local anterior & constatacdo da irregularidade;

e CKWH, CKW, CKVAR OU CENE - grandezas faturadas;

e CHCON - historicos de pagamento;

e RHISB - histérico de consumo faturados nos ultimos 8 anos.

CRITC - Critério de reaviso e corte. Verificar aspectos da Unidade

Consumidora em relagdo ao CORTE, datas de suspensdo/desligamento e

religacéo.

REALIZACAO DO CALCULO DO PROCEDIMENTO

IRREGULAR
Proceder os calculos do procedimento irregular utilizando a transagdo:

e FFRA- Faturamento de Fraude;
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e FES — Faturamento Especial,

e SRDUC - Solicita DUC agrupado — para alteragdo da data de

vencimento e impressio da fatura.

Obedecer os critérios de cobranga do MIC Titulo 18 Médulo 1 e
Resolucao 456 da ANEEL

s Art. 72. Constatada a ocorréncia de qualquer procedimento irregular
cuja responsabilidade ndo lhe seja atribuivel e que tenha provocado
faturamento inferior ao correto, ou no caso de ndo ter havido
qualquer faturamento, a concessiondria adotara as seguintes
providéncias:

IV — proceder a revisdo do faturamento com base nas diferencas entre
os valores efetivamente faturados e os apurados por meio de um dos
critérios descritos nas alineas abaixo, sem prejuizo do disposto nos arts.
73, 74 € 90:

a) aplicacdo do fator de correciio determinado a partir da avaliagio
técnica do erro de medigdo causado pelo emprego dos
procedimentos irregulares apurados;

b) na impossibilidade do emprego do critério anterior, identificagdo do
maior valor de consumo de energia elétrica e/ ou demanda de
poténcia ativas e reativas excedentes, ocorridos em até 12(doze)
ciclos completos de medigdo normal imediatamente anteriores ao
inicio da irregularidade; e

¢) no caso de inviabilidade de utilizagdo de ambos os critérios,
determinagdo dos consumos de energia elétrica e/ ou das demandas
de poténcia ativas e reativas excedentes por meio de estimativa, com
base na carga instalada no momento da constatagio da
irregularidade, aplicando fatores de carga e de demanda obtidos a
partir de outras unidades consumidoras com atividades similares.

Paragrafo 1° Se a unidade consumidora tiver caracteristica de consumo
sazonal e a irregularidade ndo distorceu esta caracteristica, a utilizagdo
dos critérios de apuragdo dos valores basicos para efeito de revisdo do
faturamento devera levar em consideragdo os aspectos da sazonalidade.

Paragrafo 2° Comprovado, pela concessionaria ou consumidor, na
forma do art. 78 e seus paragrafos, que o inicio da irregularidade ocorreu
em periodo ndo atribuivel ao atual responsavel, a este somente serdo
faturados as diferengas apuradas no periodo sob responsabilidade do
mesmo, sem aplicagdo do disposto nos arts. 73, 74 e 90, exceto nos
casos de secessdo comercial. '

Sazonalidade

Art. 63. A sazonalidade ser reconhecida pela concessionaria, para fins
de faturamento, mediante solicita¢gio do consumidor e se constatada a
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ocorréncia dos seguintes requisitos: a energia elétrica se destinar a
atividade que utilize matéria-prima advinda diretamente da agricultura,
pecuaria, pesca, ou ainda, para fins de extragdo de sal ou de calcario,
este destinado a agricultura; e

L for verificado, nos 12 (doze) ciclos completos de faturamento
anteriores ao da analise, valor igual ou inferior a 20% (vinte por
cento) para a relagdo entre a soma dos 4 (quatro) menores € a
soma dos 4 (quatro) maiores consumos de energia elétrica ativa.

Vencimento

Adotar 15(quinze) dias para o vencimento da fatura, a partir da data de
emissio.
Prazo concedido para tempo habil para o consumidor entrar com
recurso administrativo (10 dias a partir da data de recebimento da
fatura).

EMISSAO DE DEMONSTRATIVO

Utilizar a transacdo FEDF - Demonstrativo de Faturamento para
emissdo em (02)duas vias, uma para envio ao cliente e outra para anexo
ao processo de procedimento irregular.

Quando utilizada a transacdo FES emitir o demonstrativo manual.

REALIZACAO DA COBRANCA DE CUSTO ADMINISTRATIVO
Analisado o processo e concluido a inexisténcia de procedimento
irregular, porém a rompimento de lacres, cobrar custo administrativo
através da transacg@o:

FDV — Faturamento de Produtos Diversos:

Coédigo 5000 — Cobranga;

Produto 1212 - Custo Administrativo por procedimento irregular

Determinar valor conforme Resolucio 456 da ANEEL:
Art. 36. Os lacres instalados nos medidores, caixas e cubiculos,
somente poderdo ser rompidos por representante legal da concessionaria.

Paragrafo anico. Constatado o rompimento ou violagdo de selos e/ ou
lacres

instalados pela concessiondria, com alteragdes nas caracteristicas da
instalagio de entrada de energia originariamente provadas, mesmo ndo
provocando redugdo no faturamento, poderd ser cobrado o custo
administrativo adicional correspondente a 10% (dez por cento) do valor
liquido da primeira fatura emitida apos a constatago da irregularidade.

10

EMISSAO DE CARTA
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Emitir e encaminhar carta e encaminhar ao cliente juntamente com a
fatura e demonstrativo, conforme Fluxograma Emissio de Cartas

11

ATUALIZAR SISTEMA IBT
Registro no sistema IBT de todos os dados necessarios:

Area responsavel pela inspegéo;

N° do cliente;

Local/ DU/ Rota/ Conta;

CSE/ GSE

Nome,;

Enderego;

Complemento;

Cidade;

Codigo faturamento;

Codigo Atividade;

NIO Ativo/ Reativo;

Data da Execug@o da Inspegio;
Atividade;

Cadastro atualizado: selecionar SIM ;
Irregularidade: selecionar EM ANDAMENTO.
INCLUIR

12

ARQUIVO

e Arquivo do processo em pasta AZ por ordem decrescente de niimero
, obedecendo o prazo de 5 anos para arquivo;

e Obedecer a ordem de documentos para arquivo:

- Capa de processo; ‘

- TOI,

- Levantamento de carga instalada,

- OSE;

- LAM;

- CENE,;

- RHISB;

- Demonstrativo;

- Cartas;

- Recurso, se houver;

- Carta resposta ao recurso, se houver.




FLUXOGRAMA

GERACAO DE N° DE PROCESSO E EMISSAO DE CARTAS

Inicio

1. Cadastro
Protocolo

v

2. Cadastro
IBT

v

3. Emite
Carta

v

4. Imprime carta/
capa de processo

v

5. Envelope/
envia carta

v

6. Cadastra
processo GCO

v

7. Arquivo

Fim
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ATIVIDADE

DESCRICAO

CADASTRO PROTOCOLO

Para gerar nimero de carta usar o aplicativo Protocolos de Processos —
2003/ Novo Protocolo — Preencher:

Numero do Processo;

Destinatario;

Assunto: Procedimento Irregular ou Recurso;

Usuario: registro do usudrio.

ENTER

Para consultar numero da carta: Consultar Protocolos 2003/
Protocolos Gerados.

CADASTRO IBT
Primeiramente procura dados cadastrais no IBT com a informagéo do

n° do cliente.
Registrar os dados necessarios para emissdo de carta:

CEP;

Irregularidade: selecionar a irregularidade encontrada na inspecéo,
Data da emissdo da carta;

Nuamero do AR;

Numero do LAM,;

Critério de cobranga: selecionar o critério de cobranga do calculo;
Numero de meses: informar o nimero de meses corrigidos;

kWh autuado: informar o total (soma) de kWh faturado;

R$ autuado: informar o valor total faturado;

e Data de vencimento;

SALVAR

Confirma as altera¢des? SIM

Automaticamente gera n° do processo com sucesso

EMITE CARTA
Ap06s gerado n° de processos segue seqiiéncia de dados no IBT:

Deseja emitir carta? SIM

Informa n° do protocolo da carta;

Tipo de carta: seleciona tipo da carta a ser emitida;-

Seleciona n° de cOpias a serem emitidas — 02 (duas);

Emitir capa do processo; -

[mprimir

Descrever a Irregularidade encontrada — resultado do LAM.

Para cartas com Indice de Exatiddo descrever as informacdes




37

complementares contidas no LAM calibrado.

e FECHAR

IMPRIME CARTAS E CAPA DE PROCESSO

ENVELOPA E ENVIA CARTAS
Conforme procedimento de envelopamento e envio de cartas.

CADASTRO N° PROCESSO NO GCO

Cadastrar nimero do processo no CGO através do aplicativo APCES
— Providéncias de Negociagio de Débito/ Detalhes da negociagdo de
Débito/ Comentarios — preencher:

PROCESSO PROCEDIMENTO IRREGULAR N’ 000000.

ARQUIVO

e Arquivo do processo em pasta AZ por ordem decrescente de
numero , obedecendo o prazo de 5 anos para arquivo;

¢ Obedecer a ordem de documentos para arquivo: -

- Capa de processo;

- TOL,

- Levantamento de carga instalada;,

- OSE;

- LAM;

- CENE,

- RHISB,;

- Demonstrativo;

- Cartas;

- Recurso, se houver;

- Carta resposta ao recurso, se houver;

- Fotos.
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ENVELOPAMENTO E ENVIO DE CARTAS

As cartas referentes a procedimento irregular séo enviadas ao consumidor através de
AR - Aviso de Recebimento, através do CORREIO.

A solicitago de AR — Aviso de Recebimento e etiquetas ¢ realizada através do telefone
310.2423 com Sr.? Adenize, funcionaria do CORREIO.

FLUXOGRAMA

Inicio

1. Carimba
AR

v

2. Cola etiquetas
AR e envelope

v

3. Separa
documentos

v

4. Envelopa
documentos

v

5. Carimba
22 via carta

v

6. Entrega
FATSDL/CORREIO

Fim
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ATIVIDADE

DESCRICAO

CARIMBA AR
Carimba-se todos os AR’s, com o carimbo da DISDL, no campo:

ENDERECO PARA DEVOLUCAO;

COLA ETIQUETAS ARE ENVELOPE

Cola-se etiqueta com o n° do AR no AR, campo: CODIGO DE
BARRAS OU N° DE REGISTRO DO OBJETO e outra com a
mesma numeracdo no envelope lado DESTINATARIO

SEPARA DOCUMENTOS
Os documentos a serem enviados ao consumidor sdo:

Fatura,

Carta;

Demonstrativo ;

LAM ( Em casos de ligacdo direta — desvio de energia néo é
enviado ¢ LAM ao consumidor).

Em casos de recurso, os documentos a serem enviados so:

Carta recurso;
Fatura, se recalculado;

Demonstrativo, se recalculado.

ENVELOPA DOCUMENTOS

CARIMBA 2° VIA DA CARTA
Carimbar na carta, 2* via que compde o processo , carimbo com a data
de entrega ao CORREIO.

ENTREGA A FATSDL/ CORREIO
Apos envelopadas, as cartas sdo entregues a8 FATSDL para entrega ao
CORREIO. ~




FLUXOGRAMA
CARTAS DEVOLVIDAS

Inicio

1. Registro

v

2. Altera
vencimento

;

3. Reemite carta

;

4. Envelopa/
envia carta

Fim
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ATIVIDADE

DESCRICAO

REGISTRO DE CARTAS DEVOLVIDAS

Registra-se na REDE/ INSSDL/ Gestio — Programacio de
Trabalhos/ Cartas Devolvidas — o nimero de cartas devolvidas pelo
CORREIO.

ALTERA VENCIMENTO
Altera vencimento da fatura e imprime através do aplicativo :
SRDUC - Solicita DUC Agrupador, no GCO

*IMPORTANTE

AS CARTAS DEVOLVIDAS PELOS MOTIVOS ABAIXO
“NAO” SERAO REEMITIDAS, SOMENTE SAO
ARQUIVADAS: '

- Recusadas;

- Nao procurado;

- Ausente 3x.

REEMITE CARTA

Atualiza dados registrados no IBT:

e data de vencimento e data de emissdo da carta;
e reemite carta.

ENVELOPA/ ENVIA CARTA

e Envelopa os documentos: fatura, demonstrativo, LAM e carta,

e A 2%via da carta deve receber o carimbo de RECEBI A 1° VIA,
a qual devera ser assinada pelo consumidor e/ou responsavel pela
unidade consumidora no ato da entrega da correspondéncia pelo
Centro de Servico; '

e Apos o Envelopamento, encaminhar as cartas para os CSE’s via
malote, os quais nos devolverdo a 2° via da carta devidamente
assinada e datada, para compor o processo.




6° Procedimento - RECURSO

FLUXOGRAMA RECURSO

v

1. Recebimento
Carta recurso

2. Gera OSE

3. Cadastra
”Gestdo Processos”

v

4. Analise <

v

5. Emite parecer

v

Recurso
Deferido?

Nio

6. Recalculo/
negociagio

v

7. Emissdo de carta

v

8. Atualizacio
GCO/IBT/ Gestao de
Processos

v

9. Arquivo

Fim
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ATIVIDADE

DESCRICAO

RECEPCAO DE CARTA RECURSO
Recepcionar carta recurso, através de malote ou Correio

EMISSAO OSE

Emitir OSE — Ordem de Servigo, usando a transagio:
SSGER - Solicitagdo de Servigos Gerais

motivo 9916 — Entrega de Documentos

com data do recebimento do recurso.

CADASTRAR SISTEMA DE “GESTAO DE PROCESSOS”
Acessar Grp em DISCTA: Rede(R);

Acessar pasta INSSDL;

Acessar Gestio de Processos 2003,

Senha : copel (mintscula);

Selecionar Sistema de Gestio — Audiéncias/ Recursos;
Selecionar Registrar Recurso;

Preencher:

- Numero Processo — Copel;

- Nome — Autor;

- Data Entrada;

- Responsavel.

ANALISE DE RECURSO
Analisar o recurso, avaliando todos os questionamentos €
documentagdes .

EMITIR PARECER

Emitir parecer a respeito do recurso ( deferido ou indeferido)

Acessar Rede pasta INSSDL, Recursos — Preencher Relatorio de
Recurso.

O parecer deve ser condensado e assinado por 3(trés) pessoas da
INSSDL

RECALCULO DO PROCESSO
Se apos a analise for necessario recalcular o processo:

e Cancelar faturas através da transagdo FCA — Cancelamento de
Faturamento;

¢ Emitir nova fatura seguindo os passos do Fluxograma do
Processo;
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e Obedecer o que rege a Resolugio 456 da ANEEL

Art. 78. Nos casos em que houver diferenca a cobrar ou a devolver, a
concessionaria devera informar ao consumidor

Paragrafo 2° A concessiondria deliberarda no prazo de 10(dez) dias,
contados do recebimento do recurso, o qual, se indeferido, devera ser
comunicado ao consumidor, por escrito, juntamente com a respectiva
fatura, quando pertinente, a qual devera referir-se exclusivamente ao
ajuste do faturamento, com vencimento previsto para 3 (trés) dias uteis.
e Emitir novo demonstrativo.

EMISSAO DE CARTA

Emitir carta para o consumidor, informando o resultado da analise do
recurso, conforme Resolugfo 456 art. 78 da ANEEL.

Acessar Rede/ INSSDL/ Modelos de carta e/ou Cartas 2003.

ATUALIZAR SISTEMA GCO, IBT e Sistema de GESTAO DE
PROCESSOS

Ap6s a conclusdo do parecer do recurso e assinatura da carta, atualizar
sistema GCO, IBT e Sistema de “Gestdo de Processos 2003”, como a
seguir.

GCO
e Conclusio da OSE SSGER — 9916 referente ao recurso;

IBT

Atualizar dados registrados IBT:

data do recurso;

valor negociado;

- confirma valor: selecionar SIM

Inclui

- observagdo do parecer a respeito do recurso (deferido ou
indeferido).

SISTEMA “GESTAO DE PROCESSOS”
Acessar Grp em DISCTA: Rede(R);
Acessar pasta INSSDL;

Acessar Gestio de Processos 2003;
Senha : copel (minuscula);

Selecionar Sistema de Gestio — Audiéncias/ Recursos;
Selecionar Registrar Recurso;
Localizar ;

Preencher:

Nuamero Processo;

Data Resposta;
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Nimero da Carta;
Resultado:
Observacdes.

ARQUIVO DO PROCESSO
Apos todas as atualizacdes, arquivar o processo em ordem decrescente.
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7° Procedimento - NEGOCIACAOQO
PARCELAMENTO

A negociacdo de parcelamento é realizada pela SDLREC, exigindo uma parcela inicial
(entrada) de 10% (dez por cento) e o restante do débito podera ser feito em até 12 parcelas,
corrigidas pelo IPNE conforme MIC Titulo 7 Médule 9 — Parcelamento de Débitos.

Para parcelamento de débitos de procedimento irregular utilizar a transagéo:
ACPDD - Parcelamento de Débitos Diversos, sistema GCO;

Para incluir Pf5;

Indice de correciio: IPNE ( Pf1 selecionar );

Selecionar produto 402 - PARC.ENERGIA POR INFRACAOQ;

Marcar “X” o DUC a parcelar;

Para simulagio Pf5;

Para negociagdo Pf6;

Para emissdo de contrato / Cobranga na fatura Pf6;

Preenchimento do contrato , inclusive de duas testemunhas — obrigatoério.

PROCON

EM ANDAMENTO

JUIZADO ESPECIAL

EM ANDAMENTO
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8° I;rocedimento - ACOMPANHAMENTO GESTAO/RELATORIOS

 FLUXOGRAMA RELATORIO ACCESS

Inicio

1. Emite Relatério
ACCESS

v

2. Analisa
Relatorio

v

3. Atualiza
ACCESS

v

4. Monta Relatorio

v

Fim
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ATIVIDADE

DESCRICAO

EMISSAO DE RELATORIO ACCESS

Submeter relatorio de faturas pendentes no programa ACCESS 2003,

localizado R — INSPECOES, pasta DISDL - INSPECOES 2003,

entre o dia 1° até o 10° dia do més, todos os clientes com procedimento

irregular, cadastrado até 30/04/2003.

Selegdo:

e Copiar a pasta DISDL - INSPECOES 2003 e colar na pasta MEUS
DOCUMENTOS

e Na pasta MEUS DOCUMENTOS, localizar a copia do arquivo

DISDL - INSPECOES 2003, segurando a tecla SHIFT, clicar duas

vezes no aplicativo.

Abriré o banco de dados DISSDL — INSPECOES 2003

Selecionar por GSE VALORES PENDENTES

GSECTA, GSELIT E GSEMTR um a um.

Selecionar para impress@o os dados

UD

LOCAL/ROTA/CONTA

NUMERO DO PROCESSO

VALOR RECUPERADO

DATA VENCIMENTO

DATA DO PAGAMENTO

VALOR DA NEGOCIACAO

OBSERVACAO

CONFIGURAR IMPRESSORA E ENVIAR PARA A

IMPRESSAO

ANALISAR RELATORIO

Apds a impressdo do relatorio, pesquisar cliente por cliente no GCO
na transagdo CHCON, verificar se aparece pagamento: se pago anotar a
data de pagamento; se estiver suspenso ou desligado anotar para
atualiza¢do no sistema DISSDL — INSPECOES 2003

ATUALIZAR SISTEMA ACCESS
Para a atualizagio do sistema R — INSPECOES, pasta DISDL -

INSPECOES 2003 i
¢ Clicar no icone DISSDL — INSPECOES 2003, aparecerda MENU

e PRINCIPAL
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Clicar no icone CADASTRAR — ALTERAR

Abrira a tela do cadastro

Clicar na célula NUMERO DO PROCESSO

Clicar na célula LOCALIZAR REGISTRO

Aparecera campo para informar namero do processo

Informar numero do processo, exemplo : 0005 e dar enter
Aparecera o cadastro do cliente com referéncia ao processo,
atualizar os dados necessarios nos respectivos campos DATA DO

PAGAMENTO , e se necessario no campo de observagdo anotar
se esta SUSPENSO, DESLIGADO OU ACAO JUDICIAL

MONTAR RELATORIO

Apos toda atualizagio no programa DISSDL — INSPECOES 2003,
fazer somatéria dos valores pagos através do relatério impresso,
montando uma planilha no EXCELL por GSE., esses valores serdo
acumulados com os obtidos no relatério do IBT, para posterior
atualizacdo na planilha localizada na pasta R: INSSDL — GESTAO
INSSDL _

OBS: Os valores obtidos no DISDL - INSPECOES 2003 j4 estio sem
o ICMS.




FLUXOGRAMA RELATORIO IBT

Inicio

2. Emite Relatorio
IBT

v

2, Analisa
Relatorio

v

3. Atualiza
IBT

v

4, Monta Relatorio

v

Fim
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EMISSAQO DE RELATORIO IBT

Submeter relatorio de faturas pendentes no programa IBT 2003,
localizado R — GERAL — INSSDL - PROCESSOS, entre o dia 1° até
o 10° dia do més, todos os clientes com procedimento irregular,
cadastrado a partir do dia 01/05/2003.
Selegdo:

Clicar no aplicativo

Abrira o banco de dados

Clicar na cé€lula Consultar

Aparecerd a tela Itens de Controle e Acompanhamento

Clicar na célula de Procedimentos Irregulares

Selecionar o periodo desejado (inicio e fim)

Clicar no boto Selecionar

Apoés esta selegfo, aparecera na tela todos os clientes cadastrados

com procedimento irregular
~ Clicar na célula EXCEL

Automaticamente abrira a pasta Meus Documentos

Salvar nesta pasta

Na pasta Meus Documentos, abrir a pasta Itens de Controle e

Acompanhamento

Fazer a selegfio dos clientes

NUMERO DO CLIENTE

PROCESSOS

LOCAL/DU/ROTA/CONTA

VALOR AUTUADO

DATA VENCIMENTO

DATA DE PAGAMENTO

OBSERVACAO

CONFIGURAR IMPRESSORA E ENVIAR PARA

IMPRESSAO

e & » 9 e & & & & 5 o 0

ANALISAR RELATORIO

Apos a impressfo do relatorio, pesquisar cliente por cliente no GCO
na transagio CHCON, verificar se aparece pagamento: se pago anotar a
data de pagamento; se estiver suspenso ou desligado anotar para
atualizagfo no sistema IBT,

ATUALIZAR SISTEMA IBT

Para a atualizagio do sistema IBT

e Clicar no icone IBT, aparecera MENU PRINCIPAL.

e Clicar no icone LOCALIZAR

e Abrira a tela para localizacfo

e Informar o niumero do cliente ou nimero do processo e dar enter
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e Aparecera o cadastro do cliente com referéncia ao processo,
atualizar os dados necessarios nos respectivos campos

e DATA DO PAGAMENTO

e PAGAMENTO EFETUADO - DIGITAR SIM

e Automaticamente abrira o campo INFORME O VALOR

e Clicar no icone SALVAR

e  Abrird uma tela CONFIRMA ALTERACAO

e C(licar no SIM

e No campo OBSERVACAO anotar se esta SUSPENSO,
DESLIGADO OU ACAO JUDICIAL

e Dar enter

e  Abrird uma tela CONFIRMA ALTERACAO

e (Clicar no SIM

MONTAR RELATORIO

Apds toda atualizagdo, submeter relatorio na pasta R — GERAL -
INSSDL. - PROCESSOS, clicando no icone RELATORIO,
informando a data inicial e a data final. Apos a visualizag¢@o imprimir o
relatorio, nele aparece os valores acumulados do inicio do
cadastramento até a data selecionada. Apds a impressdo deverd ser
descontado os valores ja informado na planilha do més anterior
localizada na pasta R: INSSDL -GESTAO INSSDL. Para a
atualizagdo devera ser descontado o ICMS que esta incluso no valor,
procedendo da seguinte forma o valor recebido multiplicando por
0.369863 ¢ descontando do total. O valor obtido deverd ser somado
com os valores encontrados no relatério do DISDL - INSPECOES
2003.
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9° Procedimento ~ TREINAMENTO

* JITENS SEGURANCA

- Verificar periodicamente a existéncia, condi¢des e uso dos equipamentos de protegio
individual — EPI,

- Participagdo dos colaboradores em treinamentos e reunides sobre seguranca no trabalho;

- Aplicagio da Norma Regulamentadora - R 6 (206.000-0/10) para uso do EPI -
Equipamento de Protecio Individual para protegfo de riscos ¢ ameagas a seguranga € a
satde no trabalho;

- Aplicagio da Norma Regulamentadora - NR 10 (110.000-9) Instalacdes e Servigos
em Eletricidade para seguir as condigGes exigiveis para garantir a seguranga dos
empregados que trabalham em instalacGes elétricas, em suas diversas etapas, e a
seguranca de usuarios e terceiros;

- Aplicacdo da Norma Administrativa — NAC 040403 — Equipamentos de Seguranca e
Uniforme.

e INSTRUCOES TECNICAS

- Aplicagdo do contido no Manual de Instrugdes Técnicas — MIT Titulo 39 Médulo 5
para fornecer as orientagGes técnicas a serem seguidas durante a realizagfio de inspegdes
em entradas de servigo de unidades consumidoras atendidas através de Rede Aérea de
Distribui¢do — 220/127 V, com medi¢do direta.

* PERIDICIDADE DE TREINAMENTO

Verificar a necessidade de treinamento para os funcionarios da INSSDL com base na previsdo
e historico de cursos.
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APRESENTAGAO

A ocorréncia de fraude e furto de energia vem aumentando
significativamente em todo o Estado do Parana, seja por interferéncia nos
equipamentos de medicdo , desvios de energia e outras formas ilicitas de

procedimentos irregulares.

Diante da gravidade e elevado indice de procedimentos irregulares, a
Copel criou a Equipe de Inspegdo - INSSDL , em setembro de 2001, na
Superintendéncia Regional de Distribuigdo Leste - DISDL , dnica e
exclusivamente para realizagdao de inspe¢des em entrada de servigo atendida
em baixa tensdo, e conseqiiente formatacdo dos processos relativos aos

procedimentos irregulares dos consumidores autuados.

Area desenvolvida para coordenar e executar atividades de inspegéo
em unidades consumidoras, analisar , calcular valores correspondentes aos
procedimentos irregu!ares e responder aos recursos recebidos dos
consumidores. Para reduzir o nimero de procedimentos irregulares, a Equipe
de Inspegdo vem intensificando a fiscalizagdo e inspegdo aos consumidores

da DISDL.
Afinal quem perde com a “fraude”?

e 1° — O Estado, que deixa de arrecadar o ICMS do consumo de energia
elétrica ndo medido (fraudado) e ndo faturado pela Copel. N&o recolhendo o

ICMS, diminui o investimento do Estado e piora a qualidade de vida do

cidadao.
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2° — Duplamente o consumidor, porque:
. Como a tarifa contempla as perdas elétricas, se existe uma despesa e

alguém ndo a paga, outro estara pagando, havendo, assim, onerac¢do da
tarifa; ;

. A populagédo é prejudicada quanto a qualidade de fornecimento de energia
elétrica que, além das interrupgbes, pode causar avarias em aparelhos

eletroeletronicos.

Outro aspecto importante é a seguranga, pois a alteragao introduzida
no circuito elétrico pode provocar danos as instalagbes préprias e de

terceiros, além de possibilitar a ocorréncia de acidentes.

- Também néo se deve esquecer que “fraude e furto de energia” é crime
previsto no Art. 155 do Cédigo Penal Brasileiro, que dispde:
“Subtrair, para si ou para outrem, coisa alheia mével: Pena -~ reclusdo, de 1

(um) a 4 (quatro) anos, e multa.”

Paragrafo 3° — Equipara-se a coisa mével a energia elétrica ou qualquer

outra que tenha valor econémico.
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AREA DE ATUAGAO

A Equipe de Inspegdo esta instalada na rua Professor Brasilio

Ovidio da Costa 1703, Santa Quitéria , Curitiba — PR, na Superintendéncia

Regional de Distribuicéo Leste - DISDL, Area de Vendas.

A INSSDL atua na cidade de Curitiba e na regiéo metropolitana
( comprrendendo 35 municipios), totalizando uma area de aproximadamente
21.897 (vinte e um mil oitocentos e noventa e sete) km?.

S&o de responsabilidade da Equipe de Inspecéo - INSSDL, atualmente, um
total de  “1.039.328"  (Um milhdo, trinta e nove mil, trezentos e vinte e oito)
consumidores. * Fonte SGD setembro/2003.

O atendimento comercial a estes consumidores é prestado por:

° 03 Geréncias :
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GSECTA - Geréncia de Servigos Curitiba (58,18%)
GSELIT - Geréncia de Servigos Litoral (11,21%)
GSEMTR - Geréncia de Servigos Metropolitano (28,49%)
AGAFOFR - Franquia Afonso Pena (2,12%)

e 18 Centros de Servigo — CSE

e 04 Areas de Medigéo ( atendimento a consumidores do Grupo “A”
e medi¢bes indiretas):
MEDABA - Medicdo Atuba
MEDLIT - Medigdo Litoral
MEDSDL - Medigdo Superintendéncia Regional de Distribuicdo
Leste | ' ‘
MEDSJP - Medicéo Sao José dos Pinhais
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Do inicio do ano até agosto de 2003, a Equipe de Inspecdo, realizou

9327 inspegbes em unidades consumidoras, identificando 1.865 procedimentos
irregulares, o que resulta numa recuperagéo de receita perdida o faturamento
correspondente a R$ 4.022.029,80.

Desta forma, a Equipe de Inspeg¢éo — INSSDL, em parceria com os centros
de servigos busca a melhoria continua dos processos, intensificando as inspegdes,
com intuito de reduzir as perdas comerciais e obter, como consequéncia, aumento

da receita.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

1. Inspegédo de ES /BT

¢ Apresentacéo ao consumidor;

= Verificacdo visual das condigGes fisicas da ES ;

» Constatacdo da existéncia do procedimento irregular,
» Autuagdo e preenchimento do TOI;

» Fotografar o procedimento irregular constatado;

» | gavrar o Boletin de Ocorréncia - BO;

» Solicitag&o de acompanhamento de Pericia Técnica;
» Substituicdo de medidor;

= Conclus&o da inspecao;

* Envio do medidor ao laboratdrio para calibragéo.

2. Analise e Calculo dos processos

» Recepgéo de documentos;

= Atualizaco de dados no sistema GCO e conclusdo de OSE'’s ;

= Emissdo de LAM,;

= Montagem de processos;

= Andlise do LAM calibrado e cobranga do procedimento irregular e /ou
custo administrativo,

s Atualizacéo de dados no sistema IBT;

» Emisséo de Cartas;

= Arquivo.
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3. Analise de recursos

* Andlise de recursos, se deferido faz-se o recéiculo e /ou negociacéo com o
consumidor em audiéncias no Juizado Especial ou PROCON ;

» Emissdo de carta resposta ao consumidor; |

= Atualizacdo de dados no sistema IBT :

= Arquivo.

ESTRATEGIAS

= Autuar o maior nimeros de Procedimentos lrregulares, no menor numero
possivel de inspegdes. |

= Treinamento.

=Parcerias com outras areas como: Faturamento, Juridico, Centros de

Servigo...

OBJETIVOS

» Inibir a quantidade de procedimentos irregulares em consumidores.
» Melhoria continua dos processos.

» Redugdo das perdas comerciais e aumento da receita.
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Conhecendo a Resolugdo N° 456 ANEEL — Agéncia Nacional de
Energia Elétrica de 29 de novembro de 2000.

Do Rompimento de lacres

e Art. 36. Os lacres instalados nos medidores, caixas e cubiculos, somente

poderao ser rompidos por representante legal da concessionaria.

Paragrafo unico. Constatado o rompimento ou violagdo de selos e/ ou
lacres

instalados pela concessionaria, com alteragbes nas caracteristicas da
instalagdo de entrada de energia originariamente provadas, mesmo n&o
provocando reducdo no faturamento, podera ser cobrado o custo
administrativo adicional correspondente a 10% (dez por cento) do valor

liquido da primeira fatura emitida apds a constatacdo da irregularidade.

Dos Critérios de Autuagao e Cobranca de Faturamento

» Art. 72. Constatada a ocorréncia de qualquer procedimento irregular cuja
responsabilidade n&o Ihe seja atribuivel e que tenha provocado faturamento
inferior ao correto, ou no caso de nao ter havido qualquer faturamento, a

concessionaria adotara as seguintes providéncias:

L. Emitir o “Termo de Ocorréncia de Irregularidade”, em formulario
proprio, contemplando as informagfes necessarias ao registro da

irregularidade, tais como:
a) identificagdo completa do consumidor,

b) endere¢o da unidade consumidora;
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c) cddigo de identificacdo da unidade consumidora;
d) atividade desenvolvida;

e) tipo e tensao de fornecimento;

f) tipo de medigéo;

g) identificacdo e leitura(s) do(s) medidor(es) e demais equipamentos

auxiliares de medicéo;
h) selos e/ou lacres encontrados e deixados;
i) descricdo detalhada do tipo de irregularidade;
j) relacéo da carga instalada;
l) identificagdo e assinatura do inspetor da concessionaria; e

m) outras informagdes julgadas necessarias;

. Promover a pericia técnica, a ser realizada por terceiro legalmente

habilitado, quando requerida pelo concumidor;

] Implementar outros procedimentos necessarios a fiel caracterizagéo

da irregularidade;

IV. Proceder a revisdo do faturamento com base nas diferencas entre os
valores efetivamente faturados e os apurados por meio de um dos
critérios descritos nas alineas abaixo, sem prejuizo do disposto nos

arts. 73, 74 e 90:
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a) aplicacéo do fator de corregéo determinédo a partir da avaliagdo

técnica do erro de medi¢cdo causado pelo emprego dos procedimentos

irregulares apurados;

b) na impossibilidade do emprego do critério anterior, identificagcdo do
maior valor de consumo de energia elétrica e/ ou demanda de poténcia
ativas e reativas excedentes, ocorridos em até 12(doze) ciclos completos de

medic&o normal imediatamente anteriores ao inicio da irregularidade; e

c) no caso de inviabilidade de utilizagdo de ambos os critérios,
determinagdo dos consumos de energia elétrica e/ ou das demandas de
poténcia ativas e reativas excedentes por meio de estimativa, com base na
carga instalada no momento da constatacéo da irregularidade, aplicando
fatores de carga e de demanda obtidos a partir de outras unidades

consumidoras com atividades similares.

Paragrafo 1° Se a unidade consumidora tiver caracteristica de consumo
sazonal e a irregularidade ndo distorceu esta caracteristica, a utilizagéo dos
critérios de apuracdo dos valores basicos para efeito de revisdo do

faturamento devera levar em consideracéo os aspectos da sazonalidade.

Paragrafo 2° Comprovado, pela concessionaria ou consumidor, na forma do
art. 78 e seus paragrafos, que o inicio da irregularidade ocorreu em periodo
ndo atribuivel ao atual responsavel, a este somente serdo faturados as
diferencas apuradas no periodo sob responsabilidade do mesmo, sem
aplicacdo do disposto nos arts. 73, 74 e 90, exceto nos casos de secessdo

comercial.

Paragrafo 3° Copia do termo referido no inciso | devera ser entregue ao
consumidor no ato da sua emissao, preferencialmente mediante recibo do

mesmo, ou, enviada pelo servigo postal com aviso de recebimento (AR).
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Paragrafo 4° No caso referido no inciso ll, quando ndo for possivel a
verificacdo no local da unidade consumidora, a concessionaria devera
acondicionar o medidor e/ou demais equipamentos de medi¢cdo em involucro
especifico, a ser lacrado no ato da retirada, e encaminhar ao 6rgao

responsavel pela pericia.

o Art. 73. Nos casos de revisdo do faturamento, motivada por uma das
hipoteses previstas no artigo anterior, a concessionaria podera cobrar o
custo administrativo adicional correspondente a, no maximo, 30% (trinta por
cento) do valor liquido da fatura relativa a diferenca entre os valores

apurados e os efetivamente faturados.

Paragrafo tnico. Sem prejuizo da suspensao do fornecimento prevista no
art. 90, o procedimento referido neste artigo ndo podera ser aplicado sobre
os faturamentos posteriores a data da constatagdo da irregularidade,

excetuado na hipétese de auto-religagédo descrita no inciso Il, art. 74.

eArt. 74. Nos casos de irregularidades referidas no art. 72, se, apds a

suspensdo do fornecimento, houver auto-religacédo & revelia da

concessionaria, poderdo ser adotados os seguintes procedimentos:

l. Auto-religagdo com eliminagdo da irregularidade e sem o pagamento das

diferencas: cobrar 0 maior valor dentre os a seguir fixados:

a) O dobro do valor estabelecido para o servico de religagcdo de
urgéncia; ou
b) 20% (vinte por cento) do valor liquido da primeira fatura emitida

apos a constatacéo da auto-religacéo.
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Il. Auto-religacdo sem eliminagéo da irregularidade e sem o pagamento das
diferengas: além do disposto ho inciso anterior, cobrar o custo administrativo
adicional correspondente a, no maximo, 30% (trinta por cento) do valor
liquido da primeira fatura, emitida apds a constatacdo da auto-religagéo,

devidamente revidada nos termos do inciso IV, art. 72.

Da Sazonalidade

e Art. 63. A sazonalidade sera reconhecida pela concessionaria, para fins de
faturamento, mediante solicitacdo do consumidor e se constatada a
ocorréncia dos seguintes requisitos: a energia elétrica se destinar a
atividade que utilize matéria-prima advinda diretamente da agricultura,
pecuéria, pesca, ou ainda, para fins de extragdo de sal ou de calcério, este

destinado a agricultura; e

ll. for verificado, nos 12 (doze) ciclos completos de faturamento anteriores
ao da andlise, valor igual ou inferior a 20% (vinte por cento) para a relagdo
entre a soma dos 4 (quatro) menores e a soma dos 4 (quatro) maiores

consumos de energia elétrica ativa.

Da suspenséo do Fornecimento

s Art. 90. A concessionaria podera suspender o fornecimento, de imediato,

quando verificar a ocorréncia de qualquer das seguintes situagdes:

I - Utilizag&o de procedimentos irregulares referidos no art. 72;
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Il — revenda ou fornecimento de energia elétrica a terceiros sem a devida

autorizagéo federal;
lll — ligagéo clandestina ou religacéo a revelia; e

IV — deficiéncia técnica e/ou de seguranga das instalagbes da unidade
consumidora, que ofereca risco iminente de danos a pessoas ou bens,

inclusive ao funcionamento do sistema elétrico da concessionaria.

Da responsabilidade

eArt. 104. O consumidor sera responsavel por danos causados aos
equipamentos de medi¢do ou ao sistema elétrico da concessionaria,
decorrentes de qualquer procedimento irregular ou de deficiéncia técnica

das instalagdes elétricas internas da unidade consumidora.

e Art. 105. O consumidor sera responsavel, na qualidade de depositario a
titulo gratuito, pela custdédia dos equipamentos de medicido da
concessionaria quando instalados no interior da unidade consumidora, ou,
se por solicitacdo formal do consumidor, os equipamentos forem instalados

em area exterior da mesma.

Paragrafo Unico. N&o se aplica as disposigbes pertinentes ao depositario no
caso de danos provocados por terceiros, relativamente aos equipamentos
de medigdo, exceto quando, da violagdo de lacres ou de danos nos

equipamentos, decorrerem registros inferiores ao corretos.
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FLUXOGRAMA INSPEGAO DE ES/BT

1. Apresentagéo
solicitagéo
acompanhamento

v

2. Verificacdo
condigfes
fisicas
|

Y

3. Abertura
caixa de
medigéo

Desvio de
energia sem
passar
pela medicéo

Sim

6. Autuacéo <

4., Verificagio
do medidor

Cliente
reconhece a
irreguiaridade

8.
Regularizacéo

v

09. Conclusio

7.
Suspenséo

Sim

Nao
6. Realizacdo
de testes na

medigéo

da Inspecdo |«
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ATIVIDADE

DESCRIGAO

ANUNCIAR-SE

e Antes da inspecgdo da E.S identificar-se ao consumidor
e/ou responsavel,

e solicitar acompanhamento do consumidor | efou
responsavel pela U.C. |

VERIFICAR CONDIGOES FiSICAS DA ENTRADA DE
SERVIGO EM INSPEGAOQ VISUAL.

Verificar visualmente a E.S, as condi¢cdes fisicas dos
seguintes componentés :

e Condutores do ramal de ligagéo;

e Condutores do ramal de entrada;

e Conexdes dos condutores e amarragdes;

e Ferragens;

e Eletrodutos;

o Poste auxiliar.

ABERTURA DA CAIXA DE MEDIGAO

Em inspecéo visual verificar as condigdes fisicas de:
e Disco; |

e Lacres;

e Carga Ligada;

e Ligagdes no interior da caixa.




Ny
N

cODIGO

COPEL

PAGINA
DISDL/ SDVEN/ INSSDL 19/64

VIGENCIA
2003

O inicio da inspe¢do e a abertura das caixas dos
equipamentos de medigdo deverdo acorrer sempre que

possivel na presenga do consumidor.

VERIFICAR MEDIDOR:
Verificar o ano de fabricagdo do medidor , se superior a 5

4 anos fazer testes e substituir o medidor.

FAZER TESTES NA MEDIGAO

e Aplicar carga teste nos elementos dos medidores ou
realizar teste crondmetro nos bifasicos e trifasicos;

e Acionar disjuntores para verificar condi¢ées de operagdo
mantendo-o desligado;

o Verificar existéncia de tensdo nos bornes de saida do
disjuntor;

o Verificar as condi¢gdes de aperto dos parafusos dos
terminais do disjuntor;

o Verificagdo de sinais de queima do isolamento dos
condutores dos terminais do disjuntor,

o Verificagdo da compatibilidade do dimensionamento dos
condutores com o dimensionamento correspondente a
categoria do atendimento do consumidor;

e Movimentacdo dos condutores do ramal no interior do

eletroduto a fim de verificar se estao livres;

e Execucéo das conexdes eventualmente desfeitas;
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o Verificagdo das condi¢bes dos condutores de entrada e
na saida do medidor;
¢ Verificagdo das condi¢gbes do bloco de terminais e dos

terminais do medidor.

AUTUAR O PROCEDIMENTO IRREGULAR

e Fotografar a irregularidade — ao fotografar anotar o
numero de local/rota/conta no local onde sera
fotografado para identificagdo das fotos;

e Fazer levantamento de carga instalada;

e Medir corrente;

e Preencher TOIl — Termo de Ocorréncia de Irregularidade
em 3 (trés) vias: 12 via - Copel,

22 via - consumidor,
6 ‘ 3% via - involucro.

Se necessario solicitar apoio do coordenador .

“Deverao ser evitadas as informagdes antecipadas ao
consumidor sobre a necessidade de regularizagdo. Essa
comunicagdo devera ocorrer formalmente, apés a

analise dos resultados”.

SUSPENSAO DE FORNECIMENTO

Se o consumidor ndo reconhecer o procedimento irregular
7 suspender o fornecimento. Conforme Resolugdo 456
ANEEL

Art. 90 Inciso I
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Seguir Fluxograma de suspensdo de fornecimento de

energia elétrica.

“Na suspenséao de fornecimento comunicar o Centro de

Servigo para atualizagdo cadastral”.

REGULARIZAGAO E SUBSTITUIGAO DO MEDIDOR

e Regularizar desvio, se caso houver;

e Substituir medidor com lacres violados ou sem lacres;
e Mostrar ao consumidor ou responsavel;

e Emitir TOl em duas vias;

¢ Pegar assinatura do consumidor ou responsavel no

8 - momento da emissédo do TOI;

e Embalar medidor retirado em invélucro especifico;
e Lacrar o invélucro no ato da retirada;

Registrar na OSE todas as alteragdes e irregularidades

encontradas

CONCLUSAO DA INSPEGAO
Lacrar a caixa de medicdo, entregar a segunda via do TOI

para o cliente ou responsavel.




\ ¥ ¢
X4 COPEL

DISDL/ SDVEN/ INSSDL.

cODIGO

PAGINA
22164

VIGENCIA
2003

FLUXOGRAMA DE SUSPENSAO DE FORNECIMENTO DE ENERGIA

ELETRICA

1. Romper
lacre caixa

v

2. Desconectar
Condutores

v

3. Retirar
Medidor

v

4. Desconectar
ramal

v

5. Lacrar
caixa

v

6. Anotar
dados

v

7. Comunicar
CSE

v

8. Concluir
OSE

Fim
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ROMPER LACRE

1 Rompimento do lacre da tampa da caixa do medidor da
Entrada de Servigo da unidade consumidora.
DESCONECTAR CONDUTORES ELETRICOS

2 Desconexado dos condutores elétricos do medidor, devendo
as pontas dos condutores desconectados serem expostas
ao nivel do visor da caixa de medi¢éo.

3 RETIRAR MEDIDOR (Quando necessario)
DESCONECTAR RAMAL AEREQ
Desconexdo do ramal aéreo no poste da rede de
distribuicdo efou no pingadouro do poste de entrada de
servico para os casos de impedimentos da desconexao no

4 poste da rede (alimentacdo agrupada), devendo as pontas
dos condutores desconectados ficarem com distanciamento
seguro.
“Identificar fases I, Il e IlI”.

5 LACRAR

Aplicacéo de lacre na tampa da caixa do medidor.
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ANOTAR DADOS
Anotar na OSE a sequéncia de fases desligadas e registro
6
de

leitura e cédigo especifico de servigo realizado.

COMUNICAR CENTRO DE SERVICO

7 Comunicar o Centro de Servigo da suspenséo do
fornecimento para atualizag@o de dados no sistema.

CONCLUIR OSE

Conclusé&o da OSE de desligamento pelo Centro de Servigo.
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TOI - TERMO DE OCORRENCIA DE IRREGULARIDADE

TERMO DE OCORRENCIA DE IRREGULARIDADE

DADOS DO CLIENTE
Nom 1 /\
Documentd 2 ) '?/4\ CPF CNPJ N3 )
\__“

Telefone Tempo no Imével: @
DADOS IDADE CONSUMIDORA

Endere 6

e (8 (1) ®

LC/RT/CT Atividade Desenvolvida:

DADOS DA INSPEQAO/”":\NTRADA DE SERVIGO N
Fornecimepta: A9 ) BT Tens#o de Fornecimeptas K“’
Medigao{ 11 ) AT BT Padrao: COPE[ 12 ) Outro
Medidor /\‘% NIO Constante “TLeitura —

es
fwh \13) 4 5
kW
Qh/kVAr
h

DESCRIGAO DA IRREGULARIDADE:

(16)
.
/\ /\
Fotografado?  \ 17 / Ficou \J8 )
regularizado? 77N\ 7N\ N
Medidor(es) instalado(s): KWh/KW NIO \ 19 J a2 ) R21
Qh/kVArh NIO Leit. K=
Situacdo dos Lacres 22 Lacre Encontrado | Encontrado Lacre Observagdes
Encontrado | Rompido | Sem Lacre Deixado

Caixa Seccionadora

Caixa do(s) Medidor(es) P
Acesso TPs efou 23 @
TCs U

Tampa da Chave de Afericéo

Tampa de Bornes do Medidor

Tampa de Vidro do Medidor kWh ou
kWh/KW
Tampa de Vidro do Medidor Qh ou kVArh

RECONHECIMENTO DE OCORRENCIA DE IRREGULARIDADE

Reconhego por meio deste termo, que foi constatada a existéncia de procedimento irregular
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na Entrada de Energia da unidade consumidora acima identificada.

Fico ciente que serei comunicado dos resultados da inspecéo, para conhecimento das eventuais

diferengas no registro de consumo de energia.

Sera aplicado nestacaso 0 que regulamenta a Resolugio 456/2000 da Aneel, art. 72.

( 25 ) \ de de 2003.
Assinatura @
Nome: 27 Docuh 28 /| RG cPF N (29 )

/
®

inspetor da O
COPEL: » 32

Registr ~—~ Assinatura:
0:
TESTE HA
Nome: (133 ) ,~ \
Enderego; @

7N N
Documel 35 /] RG CPF  N°( 36 ) |Assinatura;  { 37 )

ESCLARECIMENTOS

O(s) medidor(es) substituido(s) sera(éo) enviado(s) para afericdo no laboratério da Copel, em invélucro
especifico

a ser lacrado no ato da retirada. A afericdo podera ser acompanhada pelo consumidor, desde que solicitado
em até

03 (trés) dias Uteis a partir desta inspegdo, pelo telefone 041-310 5735.

A Res. 456/2000 da ANEEL prevé a possibilidade de aferigdo e pericia por 6rgédo metrolégico oficial, sendo
os custos .

de frete e de afericdo assumidos pelo consumidor. |\3_8/ | | [

NUMERO DO LACRE DO INVOLUCRO: .ottt cnss s s csens s s
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MODO DE PREENCHIMENTO

TOI — Termo De Ocorréncia de Irregularidade
DADOS DO CLIENTE

1- Nome

Preencher o nome completo do cliente |

2 - Documento

iy "

Assinalar com “X’ o tipo de documento do cliente

3-N°

Preencher o niimero do documento do cliente

4 - Telefone

Informar o nimero do(s) telefone(s) do cliente

5 - Tempo no imével

Informar o tempo que o cliente ocupa o imével

6 - Enderego

Preencher o enderego completo da unidade consumidora

7- LC/RT/ICT
Preencher o nimero do localf rotal conta da unidade consumidora

8 - Atividade Desenvolvida

Informar a atividade desenvolvida no local
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DADOS DA INSPEGAO DA ENTRADA DE SERVICO

9 - Fornecimento

Assinalar com "X’ o tipo de fornecimento da unidade consumidora

10 - Tenséo de Fornecimento

Informar em que tensdo é atendida a unidade consumidora

11 - Medicao

Assinalar com “x" a tenséo da entrada de servigo

12 - Padrao

Assinalar com “x” o tipo de padréo da entrada de servigo

13 - Medidores

Preencher o nimero do(s) medidor(es) da unidade consumidora

14 - Constante

Informar a constante do medidor existente

15 - Leitura
Informar a leitura encontrada no medidor existente no momento da inspecéo

16 - DESCRIGAO DA IRREGULARIDADE

Descrever a irregularidade encontrada na inspegéo

17 - Fotografado?
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Informar se foi registrado através de foto a irregularidade encontrada,
através de “sim” ou “n&o”
18 - Ficou regularizado?

Informar se a unidade consumidora ficou regularizada, através de “ sim” ou

o 22T

nao

19 - Medidor(es) instalado(s): kWh/ kW NIO

Preencher o nimero do(s) medidor(es) instalado(s)

20 - Leitura

Preencher a leitura inicial do(s) medidor(es) instalado(s)

21-k=

Informar a constante do(s) medidor(es) instalado(s)

22 - Situagdo dos lacres

Assinalar com “x” a situagdo dos no momento da inspegéo

23 - Lacre deixado

Informar o nimero dos lacres deixados

24 - Observagdes

Anotar observagdes importantes sobre os lacres encontrados

RECONHECIMENTO DE OCORRENCIA DE IRREGULARIDADE

25 - Data

Preencher a data da inspegéo
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26 - Assinatura

Solicitar a assinatura do cliente e/ ou responsavel pela unidade
consumidora

27 - Nome

Preencher o nome completo da pessoa responsavel que assinou o TOI

28 - Documento

Assinalar com “x” 0 documento da pessoa responsavel

29 - N°

Preencher o nimero do documento do responsavel

30 - Inspetor da COPEL

Preencher o nome completo do inspetor da COPEL que realizou a inspecéo

31 - Registro
Preencher o registro do inspetor da COPEL

32 - Assinatura
Este campo devera ser assinado pelo inspetor da Copel que realizou a

inspecgéo
TESTEMUNHA

33 - Nome
Preencher o nome completo da testemunha, se caso houver
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34 - Enderego

Preencher o enderego completo da testemunha

35 - Documento

Assinalar com “x” o tipo de documento da testemunha

36 - N°

Preencher o niimero do documento da testemunha

37 - Assinatura

Solicitar a assinatura da testemunha

38 — Numero do lacre invélucro

Anotar o numero do lacre invélucro no ato da inspegéo
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MODELO DE PREENCHIMENTO DE TOI

TR i COPEL TERMO DE GCORRENCIA DE lRREGULkRIDAOE
‘ Disiribuiple ) DADOS DO GLIENTE ‘
{Nome: SAN G N«NWP\ SE'HE“'\ .
Documente: [ 1 RG [ Fi_] CNPJ NE )
Telefone: 393 O34 % l [Tempo no Iméveb L 2, ANDS

ADOS uA'u'mu" IX‘JE CONSUMIDORA,
Enderego: NJ”? BLPKHM&MN"G
: ¥R Athade Desenvolvida: MR 0 B, T

LGRIICT;
] DADOS DA INSPECAC DA ENTRADA DE SERVIGO 7
|Forneciments:  [] AT 8T Tenisio de Fomecimenta: .sza//-&?‘bf
|Medicis. [ ] AT BT . Patrao: copet, [ omm

] Medidores ] L) Constante

i!;v\’iéh P ‘1 Gli S2ADT 1 V o) (; T "~¥-
QhikVATh

A “DESCRIGAD DA IRREGULARIDADE:
1Y CAtXA sra-cmowagofm & DO MmD_SEwn {AcES
L TANMPA BE BoORMESs $EM AU
) Vibno o MID Sewm 03 2 MM (3/2}
45 MARCABRR CISHO MAETRICD oM. OS5 DI 0SS D cenTen A | MiLHE
€ DEZEA DErLUA R ONTEM vARInS RISIAS .
CORRENTE MEOIOA s> Las FZh, (o §0A 1o > §OA
A _SANDARA (Geterts Ammm&ﬁnué%ema

]

Fotografadg? Shq _Fieou regularizado? % ] ]
Madidor(es) Instalada(s); KWIKW NIO e h5 10 Lt 0QQOD K= {
QhAVATh NIO  Leit k=
Sityagso dos Lasres. E Lacre e Eg"“"’?!"-“; i:m“m gm {1 Ovservagtes
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RECONREGIM ENTO DE OEORRENGIA DE IRREGULAR!DABE )
Reconhego por melo deste termao, que ol constatada a existéncid de procedimento irregular
7~ | na Entrada de Energia da unidade consumidora acima identificada.
Fico clente que serel comunicads dos resultados da inspegdo, para conhecimenio das eventuais
diferenias no registro de consumeo de enefgia.
Sers aplicado nesta caso o que regulamients a RasolugSio 486/2000 da Aneel, arf. 72,
ST .Fivus) g M de  PSRIL da 2003,
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sy medidor(es) substituldo(s) sera(fo} enviado(s) para aferigfio no leboratério da Copel, em invéluero espectfico
a ser lacrado no ato 0a retirada. A efericdo poderd ser acompanhada pela consumidor, desde que seﬁcﬁagio em até
03:{tres) dias Utels a. partir desta inspeclo, pelo telafune D41-310 5735,

A Res. 4862000 da ANEEL preve a pussibilidade de aferigio e pericia por Srg8o metroldgioo ofictal, sendo s custos]

de frets e de aferighn nssumides pela consumidor,
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LEVANTAMENTO DA CARGA
INSTALADA
Nome: \1 ~ N : ;M
Local/Rota/Conta: w Atividade: w No. de moraderkd/
DESCRICAO DA CARGA INSTALADA
Quantidade Especificacido Pot.Unitaria Observacies

POTENCIA TOTAL (WATTS)..c.ccvveiiiiiiiiiins eerersnceerenaiens :

(q)

N de de 2003.
Com acompanhamento deg.—_ Q 10 ) Visto (entregue 2a. Via): & 11 /)

Técnico da COREL; ( 12 ) o
Registro: (13 ) Assinatura; (14 )
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MODO DE PREENCHIMENTO DE LEVANTAMENTO DE CARGA

1 - Nome

Preencher o nome completo do cliente

2 - Local/ Rota/ Conta

Preencher o numero do localf rota/ conta da unidade consumidora

3 - Atividade

Informar a atividade desenvolvida no local

4 - N° de moradores

Informar o numero de moradores no local

5 - Quantidade

Preencher a quantidade de equipamento(s) instalado(s)

6 - Especificagdo
Especificar o(s) equipamento(s) instalado(s)

7 - Poténcia Unitaria
Preencher a poténcia unitaria do equipamento instalado (CP, HP e/ ou

watts)

8 - Observagoes

Anotar informacdes Gteis como: tempo de utilizagdo do(s) equipamento(s)

9 - Data
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Preencher a data do levantamento da carga instalada

10 - Com acompanhamento de:
Preencher o nome completo do cliente e/ ou responsavel que acompanhou

‘0 levantamento da carga instalada

11 - Visto

Solicitar assinatura do cliente e/ ou responsavel

12 - Técnico da COPEL
Preencher o nome completo do inspetor /técnico da COPEL que realizou o

levantamento da carga instalada

13 - Registro

Preencher o nuimero do registro do inspetor/ técnico da COPEL

14 - Assinatura
Este campo deve ser assinado pelo inspetor/ técnico da COPEL.
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MONTAGEM DE PROCESSO
1. Recebe as OSES e TOI
2. Emite cépia tela CENE

eacessa o sistema GCO com n° do cliente ou n® de local/rota/conta

e para imprimir a tela usa-se “Ctrl P”;

3. Emite cépia tela CCAD
eacessa o sistema GCO com n° do cliente ou n° de locallrota/conta

e para imprimir a tela usa-se “Ctrl P?,

4, Solicita RHISB

5. Emite LAM

Conforme fluxograma de LAM

6. Imprime LAM em calibragao

7. Montagem do processo (anexa c6pias de tela e LAM ao TOI)
8. Faz-se atualizagdo cadastral (SEQM, AUC, AFONE)

9. Colocagdo do n° do LAM nas caixas dos medidores

10. Anexa RHISB ao processo

11. Enviar a INSSDL
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FLUXOGRAMA LAM - Laudo de Afericio de Medidor

1. Analise

Processo Sim

Possui

LAM?

2. Emisséo
LAM

v

3. Imprime | g

v

4. Anexa ao
Processo

v

5. Aguarda
Calibragéo
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ATIVIDADE DESCRIGAO
1 ANALISE DO PROCESSO
Analisar o processo se houve substituicdo do medidor
EMISSAO DE LAM - Laudo de Aferigdo de Medidor
1° - Acessar area de trabalho no aplicativo Lotus Notes,
Calibragédo de Medidores em APLNTS.
2° - Seguir 0s passos:
e Clicar em Nova Calibragéo;
e Copiar o histérico de energia ativa e/ ou reativa
(Ckwh/ Ckvarh) do sistema GCO,;
2 e Preencher todos os Dados da Unidade

Consumidora:
- Nome do consumidor,
- Ndimero do locall rota/ conta;
- Nimero do medidor retirado;
- Assinalar o tipo do medidor (mono, bi ou tri);
- Assinalar o solicitante da troca do medidor (Copel ou
consumidor);
- Na area calibradora selecionar a area MEDSDL - T,

- Preencher como motivo da calibragdo do medidor:
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Procedimento Irregular.
Apdés todos os dados preenchidos clicar em: Enviar para
aferigao
3 IMPRIMIR o LAM
4 ANEXAR o LAM a0 processo
AGUARDAR CALIBRAGAO
5 Ordenar os processos por numero crescente de LAM e
aguardar calibracéo dos medidores para posterior calculo do
procedimento irregular. ’
Esta atividade é realizada pela INSSDL
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MODELO DE LAM - Laudo Afericio de Medidor
3 & coPEL Distribuigas  Resultado da Calibragao Num: 102851/200¢

Cadastrado por Rosana Ines de Castro erm 13/08/2003
Hecebido por  Adalberio Froes Fraire em 05/09/2003
Calibrade por  Aloisio Escobar em 11/09/2003
Aprovado por  Edigon Ribelro da Silva em  11/08/2003
Situaghio...: Callbrado desde 11/09/2003

Dados da Unidade Consumidora

Caracteristicas do Msdidor

Callbragéio de Energla Padrio Limitas Admissivels

Situagho do Lacre
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EMBALAGEM E ENVIO DE MEDIDORES PARA AFER!QAO
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¢ Independente das causas, Procedimento Irregular ou Solicitagcdo de Aferigéo,
deverdo ser utilizados os kits de embalagem especificos;
e Existem dois tipos de kits de embalagem especificos para armazenamento dos

medidores: um para medidores monoféasicos e outro para medidores bifasicos /

trifasicos.
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¢ O medidor devera ficar bem preso e imével dentro da embalagem;

e Acessorios de papeldo fazem parte do kit para proceder a fixagéo do medidor,
e Preencha corretamente todos os campos contidos nas laterais das embalagens,

inclusive as etiquetas.
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e Apbs assinatura pelo consumidor, retire cuidadosamente a protegcdo e cole a
etiqueta adesiva na tampa da embalagem,

¢ Assine a outra etiqueta e entregue-a ao consumidor.
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O medidor ja embalado, deve ser cuidadosamente transportado e encaminhado

ao laboratorio;
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¢ Caso a etiqueta seja retirada por qualquer motivo, existe um componente da

propria etiqueta que indicara a violagado da embalagem.
CONSULTA A LACRADORES

E de suma importancia conhecer a ferramenta disponibilizada na
INTRANET para pesquisa de lacradores utilizados pelos funciondrios e
empregados da COPEL, possibilitando identificacéo de lacradores ativos |

extraviados e/ ou roubados .
Para pesquisa seguir‘ 08 passos a seguir:

e Antiga Intranet

e Assuntos

¢ Medigdo de Energia — MDE
o Consultas

o Tabela de Lacradores

o Consulta Lacradores

o Digitar namero db lacre desejado

e Executar consulta

{ 10629 1 BENEDITO DISDT | UDLNA | ALNA

456 IMEMVCML41694] Extraviado | 71174
. { JERONIMO | ; :
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ANEXOS

NIO OU LACRE SUPERIOR A § ANOS

SUBSTITUIR E ENVIAR PARA AFERICAO
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LACRES DO MEDIDOR

e Observar atentamente as caracteristicas dos lacres do medidor;

e Comparar com a relagéo de lacres utilizados na COPEL.
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MODELO DE LACRE UTILIZADO PELA EQUIPE DE INSPECAQ — INSSDL

Trata-se de um lacre moldado em policarbonato, € um termoplastico, um

plastico duro.

E um material resistente a impactos, mais leve que o vidro, pode ser

curvado a frio e tem protegéo contra raios ultravioleta.

Por sua alta resisténcia a impactos (em média 200 vezes superior a do

vidro e trinta vezes maior que a do acrilico).
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Em uma das faces possui a inscricdo da logomarca Copel € um numero
sequencial interno e na outra face é fixo um arame de ago entrelagado com uma
numeragéo sequencial.

MODELOS DE LACRE DE AFERICAO

e Os fabricantes de medidores utilizam lacres plasticos ou de chumbo;

¢ Pelo NIO se identifica 0 ano de fabricagéo do medidor.



cODIGO

COPEL | PAGINA

DISDL/ SDVEN/ INSSDL 52/64
VIGENCIA
2003

hed
L

e R 3 5 AR S SEsmR: 55
R S LA s RS
3 R e

L, 2 SRR O AR
S R e
% L G e

TR i o

5 AN
SSRasn R
a R R

e
SR

A
5

XN
3

R e
hREr

o

o

R R

R
o
S

3
-

S
%
2

5

2
%

S

5

23
%

S
s
25

S

2

R
o

,,,
S
%
7
o
2%

S

25
S
H

=
R
\‘«

TR
i

i

s
-
L.

5

R
2%

LR
SR R AR
T % e > V.

S

,M
BRI

% ;
s RTINS s
Seai R SRRSO

RTINS

S

i
3358

e
%

30

S
R >
SR

RIS S
s

! 77

2 =
A
55

%
s

e
G

R

&
-
2

o

5
=

A

S

S
e
%5
o
.
2
R

e

:
-

S

23

2
SRR,

%

5
BRI
s

%
0
A

%
e
e

3 R
% ;\;ﬁ S
R S s B

SR

=
R,
RE R

sy
Sz
3%

e

25 T
R e R
e
-

S g

2

2
R

i

2 ee:;‘g:f

SRR

p3

%

X

S

R
o

2
B

20

S
&

AR S8
ey

e
U

e
e

e

o

5

e
R
N
A

e SRR
SRR S
S

e

S Her: 3
St SRR S R

R SN R Ny S
o S s

S

- A
23

e

22

T 2 RIS 5
IR 3 R 3 e “.:-.:«.- e
saess B8 Sy SRy g S _,:,:_:;._:::;._,;&5 \R e
R 2 2 St PR
S SR S 2 : ;5,.35,»),\,&‘%‘\\”\
3% S T R o R
o S 85 % R

o

SR
SRS

L3

555
S

SR

Sy s S
S
SRt s

2

ARy

e . i 2




cODIGO

COPEL
~ PAGINA

DISDL/ SDVEN/ INSSDL 53/64

VIGENCIA
2003

~
N

L

S

]

¥ r{
s

S

52
R
SRS

SE

R

A

S g
S S
S

&

%

AR
s

S

T

A SRS
;«&3" =
o

%

o oo

R

2

s
SR SRR

& 3 #f»’«.’;:;::ig:.s;:;;;‘g- A
SOt 2R

RS

AR

s
42 s
RS R

: S
e 2
5 s 5

7

R

s

LR

S s X % 22 s
R % : % s SRR

SRR
o
e

B
o “\
e
ke s s
LR s

3

psias

B R AR s AR S
St S

2
i

i

333
522

R
S

5

e
S
S

3

S N

R

i R

R 35
e RN e AL S
prs ¢,."’;}v/“ S
o St
5 AR
s S
R

R
SRy

Gy

S
s

e

e

S

S
5

R

2 o %

R

Srestassies s
DR

R
AT
ey

R

S RS

SFELscs .,.‘f.‘.(:ci'

AR

SR ¥ i RS 3
S AR Taee o S5
R o5
> P s

s
R

%
e

Rl A A SRR %
e e
s S e
- 22 T
e 3 SR
S 3 A e
S R St SN 45-
B : e
% L R & 7 @ﬁ"?g&« i B
i s pts ey R R
PR B 2% S %
& S pesse s Ko
2 R et o
3 3 e TR S '-ééw
R s G 5 AR B s R
R Ao S % S AR Sanmmal :v%%ﬁ%»a %3

s

e

A R TS
R
S &:’:’:3:!,4-'-"':" e
S hRa ns %
R

A
.

SR

SRSy

s S 3 SR
et e S5 % RS SRy

DB DD RRARRRDOS S S R DR e

e Os lacres das recuperadoras de medidores também podem ser plasticos ou de

chumbo;
¢ Nao tém indicagéo do ano da aferigdo e o NIO é substituido e renovado.
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LACRES DA TAMPA DO MEDIDOR ESTAO OK
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CONDIGAO DO LACRE EXTERNO
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Verificar a condigdo encontrada e descrevé-la quando necessario.
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CONDIGCOES DOS LACRES INTERNOS

e Verificar se a tampa de bornes esta lacrada;

e Verificar se os lacres da tampa do medidor estdo de acordo com os padrdes.
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EXEMPLOS DE PROCEDIMENTO IRREGULAR

Deve-se preencher o TOI e tirar fotografias com a manchete da 12 pagina de um

jornal de grande circulag&o do municipio;

Antes de fotografar identificar a caixa com pincel atdmico

rota/ conta.

0 numero do local/
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LIGAGAO DIRETA (SEM MEDIDOR)
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PROCEDIMENTO IRREGULAR NO MEDIDOR

e Os casos mais comuns s&o a violac&o do lacre da tampa da caixa de medigéo e
o de aferigdo, no vidro do medidor;
¢ Normalmente o fraudador encontra uma forma de prejudicar o giro do disco;

e Devera ser preenchido o TOl e o mesmo assinado pelo cliente.
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Caso o cliente ndo queira assinar o TOl, observar no TOIl “Cliente XXXXX
acompanhou a constatagdo do procedimento irregular e recusa-se a assina-

'o”

e Se necessario, chame a Policia Técnica Especializada,;
¢ Caracterizado Procedimento Irregular, o eletricista ndo deve abandonar o local,

até que o fato esteja devidamente registrado.
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Neste exemplo de irregularidade o medidor esta desalinhado;

Foi fixado com apenas um parafuso e sofreu esforco dos condutores;

Esta sem lacre na tampa de bornes.
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RECOMENDAGOES
ITENS SEGURANGA

Verificar periodicamente as condigbes e uso dos equipamentos de protecdo
individual — EPI;

Participacdo dos funcionarios em treinamentos e reunides sobre seguranga do

trabalho;

Aplicacdo da Norma Regulamentadora - NR 6 (206.000-0/10) para uso do EPI
- Equipamento de Protegdo Individual , protecéo de riscos, saude e

seguranga do trabalho;

~ Aplicagdo da Norma Regulamentadora - NR 10 (110.000-9) Instalagdes e
Servicos em Eletricidade para garantir a seguranca dos empregados,

usuarios e terceiros.

Aplicacdo da Norma Administrativa — NAC 040403 — Equipamentos de

Seguranga e Uniforme.

INSTRUGOES TECNICAS

Aplicacdo do contido no Manual de Instru¢cdes Técnicas — MIT Titulo 39,
Médulo 5 , para fornecer as orientagdes técnicas a serem seguidas durante a
realizacdo de inspec¢bes em entradas de servico de unidades consumidoras -
atendidas através de Rede Aérea de Distribuicdo — 220/127 V, com medigcéo

direta.
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TREINAMENTO

Verificar a necessidade de treinamento para os funcionarios com base na

previsao e historico de cursos.
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GLOSSARIO

Desvio - acao ou efeito de desviar, mudanga de direcéo,
apropriacao inébita.

Fraudar - agir com ma fé, vizando a enganar; lesar.

Furtar - apoderar-se de consa a!haa praticar furtos, desviar,
esquivar, retirar.

Invélucro - revestimento, aquilo que envolve cobre ou reveste,
embrulho.

Irreqgular - contraio as regras, oposto a justicaou a leis.

Romper - fazer-se em pedacgos, despedacar-se, dilacerar-se,
quebrar.

Violar - infringir, transgredir.
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REFERENCIAS

Condigﬁes Gerais de Fornecimento  de Energia  Elétrica

Resolugédo 456 da ANEEL‘— Agéncia Nacional de Energia Elétrica.
INTRANET

Manual de Instru¢des Comerciais - MIC Titulo 18 Modulo 1 e 2.
Manual de Instrugées Técnicas - MIT Titulo 39 Médulo 5.

Norma Administrativa — NAC 040403 — Equipamentos de Seguranca e

Uniforme.

Norma Regulamentadora - NR 6 (206.000-0/10) para uso do EPI -

Equipamento de Protec¢éo Individual.

Norma Regulamentadora - NR 10 (110.000-9) Instalagdes e Servicos em

. Eletricidade.





