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1. INTRODUGAO

Novas tecnolégias surgem no mercado e o cliente torna-se cada vez mais
exigente, e as empresas para competirem com sucesso, devem tornar-se cada vez
mais ageis, procurando solucionar dificuldades e facilitando acesso aos seus
servigos.

O cliente procura por facilidades, com isso temos que fazer de nosso site
mais dindmico e eficiente.

A proposta dessa pesquisa é identificar as dificuldades quanto ao nivel de
entendimento do site pagina da Sua CoInta On-line, melhorando a comunicagéo e
diminuindo a demanda por informagdes nos canais de relacionamento.

No relatério estdo descritos os procedimentos e etapas das pesquisas,
desde a definicdo do problema, objetivos, coletas de dados e tabulagdo dos
resultados. A apresentagéo dos resultados esta composta por graficos e comentarios
do resultado da pesquisa e com recomendacgdes de melhorias.

1.1 APRESENTACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Elaborar uma pesquisa de opinido para identificar dificuldades no uso do site
e quanto ao nivel de entendimento das informagdes do site pagina Sua Conta On-
line a ser aplicada através do envio de questionario para os e-mail das pessoas que

acessaram o site www.copel.com

1.1.1 Justificativa

Devido a forte concorréncia e o fato de que os clientes estdo cada vez mais
exigentes, a Copel sentiu necessidade de conhecer as dificuldades de seus clientes
no uso do site pagina Sua Conta On-line atual e desenvolver um novo Website mais

agil, dindmico e eficiente e de acordo com as necessidades dos usuarios.



1.1.2 Delimitagéo e Problema de Pesquisa

Elaborar uma pesquisa de opinido, para identificar dificuldades quanto ao
nivel de entendimento e do uso do site para pagina Sua Conta On-line, melhorar a
comunicagdo com os clientes e diminuir a demanda por informagbes nos demais

canais de relacionamento da empresa.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivos Geral

Elaborar uma pesquisa de opinido através dos e-mails das pessoas que
acessaram o site www.copel.com, para identificar dificuldades quanto ao nivel de
entendimento Sua Conta On-line, para melhorar a comunicagdo com o cliente e
diminuir a demanda por informag¢des nos demais canais de relacionamento.

Verificar o que os clientes desejam e necessitam para agilizar e facilitar seus
pedidos e servigos.

Subsidiar o desenvolvimento do novo website e implementar corregdes e

melhorias emergenciais no site atual.

1.2.2 Objetivos Especificos

Entender dificuldades em relagdo as informagdes contidas na pagina Sua
Conta On-line e agilizar o processo de comunicagdo entre o cliente e empresa. Para

isso é necessario descobrir junto ao consumidor:



— Qual é o grau de entendimento das informagdes contidas na pagina Sua Conta
on-line?
- Que tipo de informagéo o cliente gostaria de ver e qual a satisfagdo em relagéo a
forma utilizadas?

Para responder aos questionamentos citados acima sera necessario avaliar
as opinides dos clientes com relagéo a:
— aparéncia do site pagina Sua Conta On-line;
— aforma de solicitagdo de servigos;
— se é possivel localizar facilmente as informagdes;
— se tem conhecimento do conteudo da pagina Sua Conta On-line;
— se sabe cadastrar senha ou fazer o recadastramento;
— se sabe qual é a sua média de consumo;
— se sabe quanto custa 1 kW/h;
— se ja pesquisou nas perguntas mais freqlentes;
— se sabe sobre seus direitos e deveres como consumidor;
— se usa a conta como comprovante de residéncia e
— se sabe quais os servigos oferecidos pela Copel na pagina Sua Conta On-line.

De posse dessas respostas a empresa podera desenvolver melhorias no
site e na pagina Sua Conta On-line, explorando melhor as informagdes e a
comunicagdo com o cliente, desafogando o trafego e a demanda de uso dos demais
canais disponiveis.

Melhorando o entendimento do site, das faturas ou da pagina Sua Conta
On-line o cliente serd capaz de sozinho encontrar informagdes que hoje séo
conseguidas através do www.copel.com.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 ORIENTACOES DE MARKETING

McCarthy (1997, p. 36) comenta que alguns gerentes mostram pouco
interesse pelas necessidades dos consumidores, e ainda tém orientacdo para a
producéo - fabricar quaisquer produtos faceis de produzir e, depois tentar vendé-los.

Em vez de as empresas existirem para atender aos consumidores, esses
profissionais acham que os consumidores existem para comprar a producdo da
empresa.

Para Parente (2000, p.22) “varejo consiste em todas as atividades que
englobam o processo de venda de produtos e servicos para atender a uma
necessidade pessoal do consumidor final’.

a) Orientagdo para Marketing
Na orientagéo para o marketing, Churchill e Peter (2000, p. 09) comentam

que "essa abordagem depende de compreender as necessidades e desejos dos
clientes e construir produtos e servicos para satisfazé-los. Dessa forma, os
profissionais de marketing podem criar lealdade e competir de forma eficiente com
outros profissionais”.

Para Kotler (1998, p. 37) o conceito de marketing consiste em ser mais
eficaz do que os concorrentes para integrar as atividades de marketing, resultando
em satisfacdo para as necessidades e desejos dos mercados-alvos.

b) Orientacéo para Marketing Societal
Para Kotler (1998, p. 44) ha ainda o conceito de marketing societal que

"assume que a tarefa da organizacdo é determinar as necessidades, desejos e

interesses dos mercados-alvos e atender as satisfacdes desejadas mais eficaz e



eficientemente do que os concorrentes, de maneira a preservar ou ampliar o bem-
estar dos consumidores e da sociedade".

O autor ainda acrescenta que o conceito de marketing societal sugere que
as empresas desenvolvam condi¢gdes sociais e éticas em suas praticas de
marketing.

Churchill e Peter (2000, p. 10) enfatizam o marketing voltado para o valor e
definem como "uma orientacdo para se alcancar objetivos desenvolvendo valor
superior para os clientes. Ela € uma extenséo da orientagéo para marketing que se
apdia em varios principios e pressupostos sobre os clientes".

Na orientagéo para valor de Churchill e Peter (2000, p. 10) existem seis
principios, que formam a esséncia dessa abordagem, e que sdo definidos como:

¢) Principio do cliente: tem como foco principal do negécio o cliente e as maneiras
de criar valor. Concentra-se nas atividades de marketing que criam e fomecem
valor para os clientes. Ha dois tipos de relagées que as empresas podem ter com
seus clientes, os relacionamentos diretos (quando os profissionais de marketing
conhecem seus clientes pelo nome e podem comunicar-se diretamente com eles)
e os relacionamentos indiretos (relagbes em que os profissionais de marketing
ndo conhecem os clientes individuais pelo nome, mas os produtos desses
profissionais tém significado para os clientes);

d) Principio do concorrente: centra-se na idéia de que os profissionais de marketing
devem considerar ndo s6 o valor que seus produtos e servicos oferecem, mas
também se eles oferecem valor superior em relagéo aos produtos e servicos dos
concorrentes.

e) Principio do proativo: considera que os profissionais de marketing devem ser
proativos e proporcionar mudangas nos mercados e ambientes para melhorar sua
posicdo competitiva;

f) Principio interfuncional: mostra a importancia do pessoal de marketing interagir
continuamente com outros grupos funcionais como: pesquisa e desenvolvimento,
engenharia, finangas e produgao.



g) Principio da melhoria continua: reconhece que as organizagdes devem trabalhar
para melhorar continuamente suas operagdes, processos, estratégias e produtos
Ou servicos;

h) Principio do sfakeholders: considera o impacto das atividades de marketing sobre
outros publicos interessados na organizagdo. Embora o marketing voltado para o
valor seja centrado no cliente, ele n&o ignora as obrigacbes e relagbes
importantes com os outros publicos de uma organizagdo, entre eles,
proprietarios, fornecedores, financiadores, 6rgdos governamentais, grupos de
pressao, funcionarios, comunidades locais e a sociedade em geral.

Além de saber orientar suas atividades de marketing, as empresas precisam

satisfazer as necessidades de seus mercados-alvos.

2.5 DESENVOLVIMENTO DE HABILIDADES DE ATENDIMENTO

2.5.1 Marketing de Relacionamento

Ndo ha um padrdo para os relacionamentos. Eles significam coisas
diferentes para clientes diferentes.

Os relacionamentos precisam ser entendidos e as necessidades
administradas, para o fornecedor e o cliente conseguirem vantagens mutuas e
continuas. Ele reconhece a importéncia de aprender com os clientes e a criar o valor
que cada um deseja.

Para Gordon (1998) marketing de relacionamento é o processo continuo de
identificacdo e criagdo de novos valores com os clientes individuais e o
compartilhamento de seus beneficios durante uma vida toda de parceria.

O marketing de relacionamento segundo Gordon (1998):

— Procura criar novo valor para os clientes e compartilhar esse valor entre o
produtor e o consumidor.

— Reconhece o papel fundamental dos clientes individuais na definicdo do valor
que desejam. O valor é assim criado com os clientes e n&o por eles.

— Esforgo continuo e colaborativo entre o comprador e o vendedor.



Ao reconhecer o valor do cliente por seu periodo de vida de consumo, o
marketing de relacionamento une progressivamente a empresa aos clientes e
constréi uma cadeia de relacionamentos.

Gordon (1998) continua argumentando que o marketing tradicional

concentrava-se na combinagéo produto/servico, e aplica o marketing dos 4 Ps:

produto, preco, promog¢do, praca/distribuicdo. Agora o marketing de relacionamento

tem um novo cardapio de variaveis para administrar, os 11 Cs:

a)

b)
c)

d)

f)

9)

h)

)

Cliente: definir estratégias a serem seguidas para alcangar mutuos beneficios
junto aos clientes definidos.

Categorias: definir a oferta dos produtos e servigos a serem fornecidos ao cliente.
Capacidades: garantir o valor desejado pelos clientes, com capacidade
disponivel em escala, enfoque e qualidade suficientes.

Custo: lucratividade e valor: Construir a lucratividade do cliente, tornando-os mais
competitivos em relacdo ao custo e novas oportunidades de vendas com a
criagéo de novos produtos.

Controle do contato com os processos monetarios: administrar e controlar os
processos através da garantia do recolhimento de dinheiro.

Colaboracéo e integracédo: colaboragédo estratégica e operacional que levam a
integracdo de alguns aspectos dos negécios do cliente com os fornecedores.

Customizacdo: assumir um papel mais abrangente na administragéo do produto
ou servico, durante todo o tempo de vida destes.

Comunicagcdo - integracdo e posicionamento: envolve o cliente com
comunicagdes interativas e em tempo real e garante a empresa um bom
posicionamento quanto aos desenvolvimentos atuais e emergentes nos negocios

relativos a concorréncia.

Calculos sobre o cliente: rastrear o desempenho da empresa na mente do
cliente, acompanhando as avaliagbes do cliente e o progresso feito no
aprofundamento do vinculo com o mesmo.

Cuidados com o cliente: desenvolve e administra processos para o fornecimento
de informacéo em tempo real, assim como treinamento, retorno e restituicédo e



qualguer outro servigo relevante para aumentar o valor do produto ou servigco em
vigor.

k) Cadeia de relacionamentos: ligacdo formal dentro da empresa com os
participantes externos, especialmente com o0s fornecedores e os canais
intermedidrios de distribuicao.

A REVISTA MARKETING DIRETO (Abril/2003, p. 12), em entrevista com

Sérgio Rodrigues comenta: “entendemos o relacionamento como conhecimento,

entendimento e valor agregado de nossos clientes, se algum desses conceitos

estiver ausente, alguma coisa esta errada e devemos revisa-la”.
O setor de servicos ao cliente ndo & um departamento isolado é uma

ferramenta estratégica para administrar o relacionamento completo com o cliente.

2.5.2 Marketing de Servigo

Segundo Kotler (1998, p. 412)

“servico € qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a
outra e que seja essencialmente intangivel e nao resuite na propriedade de
nada. Sua produg¢do pode ou ndo estar vinculada ao um produto fisico”.

De acordo com a American Marketing Association apud Churchill e Peter
(2000) servigos sdo produtos como empréstimos bancarios ou seguros residenciais
gue séo intangiveis ou pelo menos intangivel em sua maior parte.

Segundo Kotler (1998) os servigos possuem quatro caracteristicas. S&o elas:
a) Intangibilidade — os servigos sdo intangiveis pois ndo podem ser vistos,

provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados.

b) Inseparabilidade — os servigos sédo produzidos e consumidos simultaneamente.

c) Variabilidade — os servigcos altamente variaveis, pois dependem de quem os
executam e de onde sao prestados.

d) Perecibilidade — servigcos ndo podem ser estocados.



A esséncia do marketing de servico é o servico, que tem na qualidade do
servico prestado sua base. O servico de qualidade vem da lideranca inspirada de
toda uma organizagcdo, de uma cultura empresarial voltada para o cliente, do
excelente sistema de planejamento do servico do uso competente da informacgéo e

da tecnologia.

2.6 PERCEPGCAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

De acordo com Schiffmann e Kanuk (2000, p. 103) percepcéo é “definida
como o processo pelo qual um individuo seleciona, organiza e interpreta estimulos
visando a um quadro significativo e coerente do mundo”.

E mais dificil para o consumidor avaliar a qualidade de servicos do que a
qualidade de produtos, devido ao fato dos servicos serem: intangiveis, variaveis,
pereciveis e produzidos e consumidos simultaneamente.

Ainda para Schiffmann e Kanuk (2000, p. 127),

alguns pesquisadores acreditam que a avaliagéo da qualidade dos servigos
feita por um consumidor é funcéo da magnitude e direcdo da lacuna entre
as expectativas que o cliente tem do servico e a avaliagdo (percepcéo) do
cliente acerca do servigo efetivamente prestado.

A maneira de se conhecer a percepgcdo e a expectativa de quem esta
recebendo o servigo é através de pesquisas de servigco ao cliente.
O artigo de Hijjar (2001) comenta que:
As pesquisas devem ser vistas como indicadores, mas ndo como uma
solugéo para os problemas, elas indicardo os caminhos a serem seguidos.
S&o dois os motivos da necessidade de se obter informagdes a partir da
perspectiva do cliente:
a) ldentificar os reais niveis de satisfacdo dos clientes — uma das formas bastante
eficientes e muito utilizados em pesquisas que medem o grau de satisfagdo com
o servico prestado é a decomposicdo desta medida de satisfagdo em dois
diferentes itens: o servigo esperado e o servico percebido pelos clientes. Servigo



b)

10

percebido é a avaliagdo que o cliente faz sobre o desempenho da empresa que
lhe prestou o servigo. O servico esperado € o nivel que deixard o cliente
satisfeito. A medida de satisfacéo é o resultado da comparacao entre os servigos
que o cliente gostaria de receber com a avaliagdo que fez do servico que
recebeu da empresa. A diferencga entre o servigo esperado e o servigo percebido
representa o GAP | da Figura 1.

Minimizar os GAPs de percepgéo entre a empresa e o cliente — a segunda forma
que garante a importdncia da realizagdo de pesquisas com clientes é a
necessidade de informacdes que auxiliem a tomada de decisdo quanto ao nivel
de servigo prestado. O planejamento da empresa é realizado a partir de decisdes
de seus administradores. Conhecer o nivel do servico desejado pelos clientes,
embora ndo seja por si s6 garantia de sucesso, pode auxiliar nas decisées. O
GARP Il apresentado na Figura 1, ressalta que a percepg¢do dos administradores
da empresa quanto ao servico desejado por seus clientes podem vir a ser
diferentes do que realmente o cliente espera. Outra diferenca entre a percepgéo
do cliente e a percepcédo da empresa esta representada pelo GAP Il. Esse GAP
destaca a diferenca que pode existir entre os indicadores de desempenho interno
a empresa e as percep¢des dos clientes quanto ao servigo prestado. Trata-se de
conhecer o que o cliente realmente percebeu do servico executado pela
empresa. Pode haver discrepéncias entre o que a empresa mede € 0 que o

cliente percebe.
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FIGURA 1 — GAPS DE PERCEPGAO DA QUALIDADE DE SERVICO

EMPRESA CLIENTE

Servigo Servigo Servigo Servigo
PLANEJADO EXECUTADO PERCEBIDO ESPERADO
(pexcengio da geséncia solne (medidas irserrms (medidas extemnas (nivelde servigo
as expectativas dos clerses) de desempento) de desempeniv) desejado pelo clierse)
A
GAP 11 GAP |
GAP Il

FONTE: Extraido do artigo de Maria Fernanda Hijjar, 2001

O estudo dos GAPs conforme Figura — 1, apontam oportunidades de
atuacdo ndo perceptiveis. A andlise muito Gtil e bastante utilizada em pesquisa de
servigco ao cliente consegue apontar prioridades de atuagédo dentro de um grupo de
possiveis itens de melhoria. E necessario desenvolver um formulério de pesquisa
que listara um conjunto de atributos de servico, como por exemplo: tempo de
entrega e disponibilidade do produto, juntos, representardo os itens de servigo que
devem ser avaliados.

Os clientes selecionados para a pesquisa deveréo indicar os itens de servigo
que considerem mais importantes.

E preciso conhecer ndo apenas a percepgdo dos clientes quanto a
importancia de cada item de servigco, mas o grau de satisfagdo com o desempenho
da empresa. A satisfagdo pode ser identificada a partir da comparagéo entre o
servico esperado e o servigo percebido. Os resultados permitirdo calcular os
indicadores de satisfagcdo para cada servico.

Com o resultado, pode-se realizar uma analise agregada das medidas de
importancia e as medidas de satisfagdo dos clientes, obtendo-se um indicador para
selecionar os itens de servigo mais oportunos para melhoria.

E a partir do servigo percebido que os clientes fardo suas avaliagdes sobre a
empresa e tomardo suas decisdes de compra. As pesquisas sdo imprescindiveis,

tanto para se avaliar desempenho, quanto para identificar as expectativas dos
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clientes. Prioridades de atuagdo podem ser identificadas a partir da anélise dos
GAPs, de satisfacdo, combinados com a importancia atribuida a cada item de
servigo e a situagdo da empresa em relacéo a seus concorrentes no mercado.

As empresas ndo devem esperar que o cliente lhes mostre as solugdes e
acbes necessdarias para melhoria. A visdo do cliente € um indicativo de mercado. As
solugdes podem alcangar as metas de nivel de servigo definidas em cada item de
servico, monitorando o desempenho da concorréncia.

O conhecimento das caracteristicas dos consumidores desempenham um
papel extremamente importante em muitas aplicagcbes de marketing.

2.7 BUSCA DE INFORMACOES

O consumidor ativo estara mais disposto a buscar maiores informacées,
essa busca de informagdes esta distinta entre dois niveis que séo:

a) Atencdo Elevada — estagio de busca moderada, o consumidor torna-se mais
receptivo as informacdes sobre o produto/servico, presta atencdo aos anuncios,
conversa sobre o produto/servico com amigos.

b) Busca Ativa de Informacgdes — o consumidor procura material de leitura, engaja-
se em atividades para aprender mais sobre o produto/servico. As principais
fontes de informacdes que o consumidor recorrera sdo classificadas em quatro
grupos segundo Kotler (1997, p.180). Sé&o eles:

— Fontes Pessoais — familia, amigos, vizinhos, conhecidos

- Fontes Comerciais — propaganda, vendedores, revendedores, embalagem,
displays.

— Fontes Publicas — midia de massa, organiza¢des de consumidores.

— Fontes Experimentais — manuseio, exame, uso do produto.

Com referéncia a influéncia e o volume das fontes de informagéo citadas
elas variam de acordo com a categoria de produto/servico e as caracteristicas do
comprador. De modo geral, o consumidor recebe a maioria das informagdes sobre
um produto/servico de fontes comerciais que tem fungdo informativa e s&o
dominadas pelo fabricante. As informagGes mais eficazes vém de fontes pessoais
que tem fungcdo de avaliagdo. A coleta de informagdes ajuda o consumidor a

conhecer as marcas e suas caracteristicas.
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Para Solomon (2002, p. 212) "Uma vez que um problema tenha sido
reconhecido, os consumidores precisam de informagdes adequadas para resolvé-lo.
A busca de informagéo é o processo pelo qual o consumidor investiga seu ambiente
a procura de dados adequados para tornar uma decisdo razoavel”.

Ainda segundo Solomon (2002) os tipos de busca de informacéo sio:

a) Pesquisa Pré~Compra — quando o consumidor procura informagbes especificas
no mercado apés o reconhecimento de uma necessidade;

b) Pesquisa Continua — muitos consumidores inclusive os compradores veteranos
gostam de olhar, se divertem, ou mesmo gostam de se manter atualizados
guanto ao que acontece no mercado.

c) Pesquisa Interna versus Pesquisa Externa
— Pesquisa interna — investigacdo de nossos préprios bancos de dados na

maioria para juntar informagbes sobre diferentes alternativas de
produtos/servicos.

— Pesquisa externa — as informagdes séo obtidas a partir de comerciais, amigos
ou pela observacgdo das outras pessoas.

— Pesquisa deliberada versus pesquisa acidental — o conhecimento sobre um
produto/servico pode ser resultado de aprendizagem direta ou podemos
adquirir informagdes de maneira mais passiva através de propagandas e
embalagens.

2.8 SATISFAGAO/INSATISFACAO DO CLIENTE

De acordo com Kotler (2000, p. 53) satisfacdo “é o sentimento de prazer ou
desapontamento resultante da comparagcéo do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relagéo as expectativas da pessoa”.

Para Engel et al (2000, p. 178) satisfacdo “é definida como a avaliagéo p6s-
consumo de que uma alternativa escolhida pelo menos atende ou excede as
expectativas”. Se o desempenho ndo atende as expectativas, o consumidor estara
insatisfeito.

Segundo Oliver apud Engel et al (2000, p. 178) “satisfacdo ou insatisfagéo é
o resultado de uma comparacdo de expectativas pré-compra com os resultados

reais”.
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Os consumidores numa compra entram com expectativas de como o
produto/servigo se desempenhara. Existem trés expectativas:

a) desempenho equivalente — desempenho que alguém deve receber.
b) desempenho ideal — nivel 6timo ou ideal.
¢) desempenho esperado — 0 que sera realmente.

O desempenho esperado é o mais usado pelos consumidores, porque é o
resultado l6gico do processo de avaliagdo de alternativa pré-compra. Uma vez que
um produto/servico é usado, os resultados sdo avaliados com as expectativas, e o
julgamento é feito.

O sucesso de uma marca ou estratégia depende hoje muito mais de
diferenciacéo de atendimento e servigos prestados do que dos produtos oferecidos.

A andlise do comportamento por meio do conceito de experiéncia do
consumidor, para atender a comunidade, e novas tecnologias, avangos e inovagdes,
para oferecer coisas que o consumidor n3o espera. E desse mix que saem os
grandes relacionamentos. Manter-se sempre um passo a frente tira a empresa da
condicdo de seguidora de tendéncia de mercado e a coloca na posicdo de
formadora de tendéncia.

2.9 INTRODUGAO A INTENERT E A WEB

Segundo Jim Sterne (2000) “A Internet pode ser colocada em uso de varias
maneiras em um ambiente de negécios. Por mais maravilhosa que pareca a
perspectiva das comunicagbes globais, e por mais animadora que essa tecnologia
possa parecer sobre a perspectiva dos “Oh, meu Deus!”, seu valor para os negécios
é medido estritamente pelo seu impacto na linha dos resultados.

Este impacto dependera das metas da organizagdo que planeja fazer uso da
Intermet e da Word Wide Web. Algumas empresas se beneficiardo mais por
utilizarem essa nova ferramenta de comunicagdo para vendas diretas. Outras
perceberdo uma reducédo direta no custo do seu atendimento ao cliente. E outras
ainda enxergardo a Web como uma oportunidade para criar e vender servicos

completamente novos”.
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2.9.1 Atendimento ao Cliente: Estabelecendo Relacionamento

A melhor esperteza mercadologia na Word Wide Web é oferecer um
poderoso servigco de atendimento ao cliente. Jim Sterne coloca que o servigo néo
precisa ser legal, extravagante, sexy e nem avancgado. O que as pessoas querem é
mais valor por seu dinheiro.

Um dos ingredientes obviamente mais importantes do marketing de
relacionamento & o estabelecimento de relacionamentos. Se vocé ndo tem um
relacionamento com os seus clientes que possa usar como ponto de partida,
dificilmente podera criar um eficiente programa de marketing de relacionamento para
0 seu negobcio.

Os objetivos dos programas para desenvolvimento do marketing de
relacionamento néo estdo, portanto, dirigidos ao estabelecimento de qualquer
relacionamento com os clientes, mas somente se dirigem ao tipo de relacionamento
qgue aumenta a conquista dos objetivos de marketing. Um programa completo de
relacionamento com clientes deveria incluir pelos menos os objetivos seguintes:

— transmitir confianca e segurancga ao cliente para que ele acredite em vocé e na
sua empresa, e conseqiientemente naquilo que vocé promete e no produto que
vende.

— Desenvolver no cliente um senso de lealdade em relagdo a vocé como um
fornecedor de produtos ou servigos Uteis e valorosos.

— Motivar o cliente a lhe comunicar suas idéias, expectativas, sugestdes e
comentarios.

— Fazer com que o cliente se identifique com a sua empresa, ou seja, que tenha a

sensacgao de fazer parte dela.

2.9.2 Utilizando a Word Wide Web para o atendimento ao cliente

Segundo Jim Sterne (2000) “O atendimento de qualidade aos clientes é
critico para manter os clientes felizes, gerar compras repetidas e incentivar as

indicacbes boca-a-boca. Ter a resposta certa para as perguntas dos clientes e a
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solucdo para seus problemas é fundamental para um servico de exceléncia.
Conseguir que essas respostas e solugcbes cheguem aos clientes rapido e
oportunamente € um fator decisivo; um site da Web pode automatizar essa fungéo e
melhorar significativamente a satisfacéo.

Saber, inicialmente, o que se deseja obter com um site é a (inica maneira de
assegurar que vocé chegara la e terd uma chance de medir seu sucesso. A Internet
é o mais importante meio de comunicag¢do desde a invencio do telefone. A World
Wide Web é o componente dominante da Internet e muitos usam os termos Web e
Internet como sinénimos. As utilidades da Internet para a pesquisa de Marketing séo
infinitas € uma das grandes vantagens de se fazer pesquisa na Internet é que os

dados podem ser processados & mesma velocidade com que entram no sistema.
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3. PROCEDIMENTO METOLOGICOS

Este capitulo tem como objetivo possibilitar a identificagdo de qual o
delineamento de pesquisa utilizado, como as varidveis foram definidas e
mensuradas, qual a amostra selecionada, de que forma os dados foram coletados e
quais foram as relagdes analisadas.

3.1 ESPECIFICAGAO DO PROBLEMA

“Pesquisa de marketing € a fungcdo que liga o consumidor, o cliente e o
publico ac homem de marketing por meio da informacdo — usada para identificar e
definir oportunidades e problemas de mercado, gerar refinar e avaliar as acbes de
marketing, monitorar 0 desempenho de marketing; melhorar a compreensdo do
marketing como processo a pesquisa de marketing especifica as informacdes
necessarias para se fratar dessas questdes, concebe o método para coleta das
informagdes; gerencia e implementa o processo de coleta de dados; analisa os
resultados; comunica as constatagdes e suas implicacdes” American Marketing
Association apud Malhotra (2001, p. 45).

Segundo Malhotra (2001) pesquisa de marketing é a identificagdo, coleta
andlise e divulgacdo de dados de maneira sistematica, a fim de tomar decisbes
relacionadas a identificagdo e solugdes de problemas e oportunidades em
marketing.

A pesquisa visa buscar informagdes, junto aos seus clientes para questdes
como:
¢ Quais as dificuldades encontradas na pagina Sua Conta On-line?
¢ Quais os servigos que gostariam de encontrar na pagina Sua Conta On-line?

¢ Qual é o nivel de satisfagdo com servigos prestados pela Copel?
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3.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Para solucionar o problema de pesquisa identificado, foi desenvolvida uma
pesquisa quantitativa, semi estruturada com perguntadas abertas e fechadas.

“Pesquisa quantitativa procura quantificar os dados e aplica alguma forma de
andlise estatistica” Malhotra (2001, p. 155), ainda segundo Malhotra (2001)
quantificar os dados e generalizar os resultados da amostra para a populagdo-alvo.

Foi determinado um filtro de pesquisa, que s6 pode ser respondida pelos
clientes que enviaram e-mail para a Copel.

3.3 POPULAGCAO E AMOSTRAGEM

Para a realizacdo da pesquisa foi selecionada uma amostra aleatéria de um
banco de dados contendo a relagéo de e-mail dos clientes que entraram em contato
com a Copel no periodo de agosto/2004 a fevereiro de 2005.

“Amostra aleatéria simples € uma técnica de amostragem probabilistica na
qual cada elemento é selecionado independentemente de qualquer outro e a
amostra extraida de um arcabougo amostral por um processo aleatério” Malhotra
(2001, p. 309).

Foram selecionados 700 clientes.
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3.4 COLETA DE DADOS

3.4.1 Dados Primarios

“Séo gerados por um pesquisador para a finalidade especifica de solucionar
o problema em pauta. A coleta dos dados primarios envolve todas as seis etapas do
processo de pesquisa de marketing”. Malhotra (2001, p. 127)

Segundo Malhotra (2001, p.45) as seis etapas do processo de pesquisa de
marketing sao:

“Um conjunto de seis etapas que define as tarefas a serem executadas na
realizacdo de um estudo de pesquisa de marketing. Elas incluem definigdo
do problema, elaboragdo de uma abordagem, formulagdo do projeto de
pesquisa, trabalho de campo, preparagéo e andlise dos dados e elaboragado
e apresentagdo do relatério”.

Elaborou-se um questionario semi-estruturado, com perguntas abertas e
fechadas. A pesquisa foi realizada pela internet enviando e-mails aos clientes que
solicitaram servigcos pelo site, selecionados no periodo de 01/03/2005 para os 550

em primeira etapa, depois em 28/03/2005 para outros 150 clientes.

3.4.2 Dados Secundarios

“Séo aqueles que foram submetidos a coleta, a tabulagéo, ao ordenamento e
até a andlise e catalogagdo e estdo a disposigdo dos interessado”. Mattar (1996,
p.48)

Para a pesquisa do site www.copel.com - Sua Conta On-line foram utilizados

dados secundarios externos, informagdes coletadas dos clientes que acessaram a

pagina.
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3.5 TRATAMENTO DOS DADOS

Os dados foram tabulados no sistema Gutenberg, ferramenta elaborada
pela area de informatica da Copel.
Os resultados estdo apresentados pelo total na forma de:
e Tabelas
e Gréficos, e

e Analise

3.6 LIMITAGCOES DA PESQUISA

A pesquisa se limitou apenas aos clientes que acessaram o site
www.copel.com - Sua Conta On-line para solicitar servigos ou fazer reclamagdes.
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3. APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Dos 700 questionarios enviados, 108 foram respondidos.

GRAFICO 1 — AO ENTRAR NO SITE DA COPEL - Localizagéo de informagdes no

site Copel

Foi facil encontrar o que procwava

Encontrei, mas com dificuldades

Néo encortrei o que estava procurando

Néo procurei

8
8

T
70

BASE: 108

Conforme Gréafico 1, pedimos que avaliassem nossos servigos quando
entrassem no site da Copel, para saber quais as dificuldades que tiveram. Para
51,9% foi facil encontrar o que procurava. 30,6% encontraram mas com dificuldades

e 13,9% néo encontraram o que estava procurando.
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GRAFICO 2 — NA PAGINA INCIAL DO SITE EXISTE ACESSO A SUA CONTA ON-
LINE

{
Foi facil encontrar 500
!
Encontrel, mas com dificuldades
i
|
Néo procuiei | |
' |
|
|
|
Néo encontrei | !
|

T T T T 1 &

60 70 80 90 100

BASE: 108

Como mostra o Gréafico 2 o acesso a sua Conta On-line na primeira pagina

do site, 50,0% dos clientes disseram que foi facil encontrar e 9,3% n&o encontraram.
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GRAFICO 3 — COMO VOCE GOSTARIA QUE FOSSE APRESENTADO NO SITE

WWW.COPEL.COM O ACESSO A “SUA CONTA ON-LINE

Permanecer como esta (Sua Conta 3 {
On-Line) |

Mudar para Conta de luz on-ine /rd 12,0 ‘
- l ]
Mudar para Fatura de energia 02_ K

1

Mudar para Atendimento on-ine

.

Mudar para Agéncia on-line

Néao Respondido

Outros:

\,

Ao questionar sobre como gostariam que fosse apresentado o acesso a
pagina Sua Conta on-line no site, 56,4% disseram que gostariam que permanecesse
como esta (Sua Conta On-line), 12% gostariam que mudasse para Conta de Luz On-
line, 10,1% gostariam que mudasse para Fatura de Energia e apenas 0,9%

gostariam que mudasse para Agéncia On-line conforme Grafico 3.
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GRAFICO4-VOCE JA CADASTROU UMA SENHA OU FEZ SEU

RECADASTRAMENTO NO NOSSO SITE

B Sim | Nao ONao Respondido BASE: 108

Foi perguntado aos clientes se eles ja haviam cadastrado uma senha ou se
fizeram o recadastramento de senha: 49% responderam que sim e 26% desses que
responderam sim disseram que n&o tiveram nenhum problema na operagdo como

apresentado no Gréfico 4.
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GRAFICO5-SE SIM, TEVE PROBLEMAS NO CADASTRO OU

RECADASTRAMENTO

Nio tive problemas H Sy

Foi facil o cadastramento ou

recad

O site nido da suporte necessario

=4

O retorno dos atendentes é
demorado

Nio soube efetuar o cadastio (@ ™ |

Nio respondido

Outros:

BASE: 108

Conforme demonstrado no Gréfico 5, 26,9% nao tiveram nenhum problema
em cadastro ou recadastrar sua senha. 14,8% acharam facil o cadastramento,
7,4% acharam que o site ndo da suporte necessario, 5,6% acharam demorado o

retorno dos atendentes, e 1,9% nao souberam efetuar o cadastro.
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GRAFICO 6 — VOCE JA SOLICITOU A EMISSAO DE SEGUNDA-VIA DA FATURA

ATRAVES DO SITE

o Sim a Nao BASE: 108

Dos entrevistados, 54,6% néo solicitaram emissédo de segunda via da fatura

através do site conforme Grafico 6.
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GRAFICO 7 — ENCONTROU ALGUMA DIFICULDADE PARA EMITIR SEGUNDA

VIA DA FATURA

[ osim oNio ONao respondide | BASE: 108

Ao questionar se encontraram alguma dificuldade, 74% dos clientes
disseram que ndo encontraram nenhuma dificuldade, mas 10% encontraram
algumas dificuldades para emitir segunda via de contas pagas e acharam o site

complicado, conforme demonstrado no Grafico 7.
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GRAFICO 8 - SE SIM, QUAL

Foi facil emitir a segunda via

Néo soube efetuar o cadastro

4

0 retorno dos atendentes ¢
demorado

0 site ndo da suporte necessario |

Pr{ TR i [P A

Néao respondido ‘

Outros: ||

BASE: 108

Como demonstrado no Grafico 8, dos 10% em tiveram dificuldades 4,8%
responderam que ndo souberam efetuar o cadastro, 7,4% o site ndo da suporte
necessario para a solicitagdo da segunda via da fatura e 0,9% acharam o retorno

dos atendentes demorado e, 67,6% nao responderam.
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GRAFICO 9 - PARA QUE VOCE JA UTILIZOU O SITE DA COPEL?

Para emitir segunda-via da
conta/fatura

Para pedir servigos

Para saber dos concursos |

Para ler sobre energia |

Para pesquisa escolar 1

Para saber de licitagbes ||

Néo respondido i

BASE: 178

Quanto perguntado para que ja utilizaram o site da Copel, 28,7% utilizaram
para emitir segunda-via da fatura, 23% para pedir servicos, e 14,9% gostariam de
acompanhar os pagamentos das contas, verificar contas, solicitar mudanga de
endereco, informagdes técnicas, acompanhar os pedidos de servigos através de

protocolo e solicitar alteragdo no nome do cliente conforme Grafico 9.



30

PERGUNTA 10 - O QUE VOCE GOSTARIA DE ENCONTRAR NO SITE DA
COPEL?

Quando perguntado aos clientes o que eles gostariam de encontrar no site
da Copel, estes disseram que:

o Gostariam de imprimir pelo menos as 03 (ltimas faturas pagas;

o Gostariam de receber as faturas por e-mail;

e Parcelamento das faturas vencidas com simulador;

¢ Que pudessem acompanhar a solicitacdo de pedidos de servicos através dos
protocolos;

¢ Que o acesso aos servigos fosse mais agil e mais simples (ndo usar as teclas F4,
F5 e assim por adiante);

e Quando da solicitagdo dos servicos saber se a Copel esteve no local, a que
horas e por que néo foi executado o servico (motivo, cliente ausente);

e Localizar sua conta pelo enderecgo do imével, CPF ou nome do cliente e néo pelo
numero de identificagcdo que vem na fatura, que nem sempre esta a méo;

¢ Poder atualizar o endereco;

e Mais informagbes técnicas pertinentes ao setor elétrico, normas, fontes de
energias alternativas, poténcias das usinas, de forma simples para o publico em
geral;

¢ Informagdes sobre Luz para Todos e andamento dos processos;

e Fotos das Usinas;

¢ Informacédo sobre economia de energia;

e Cuidados com os aparelhos eletrénicos e domésticos;

¢ Dicas de quais aparelhos s&o mais econémicos;

e Localizar criangas desaparecidas;

e Atendimento on-line (com atendentes ajudando);

e Maiores informagdes sobre como é efetuado o calculo de precos da energia
constante nas faturas;

¢ Uma biografia mais completa da Copel;

e Histdria de todas as usinas que pertencem a Copel;
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Quais as cidades que séo regionais;

Pesquisa de perguntas mais freqlientes de todo o site;

Maiores informagbes sobre iluminagéo puUblica;

Consulta sobre Postinho de Luz e programa simulador do parcelamento de prego
para que o cliente possa escolher a parcela mais acessivel;

Maiores informacdes sobre Baixa Renda e

Informagbes sobre Concursos na Copel.
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PERGUNTA 11 - COM QUE FREQUENCIA VOCE UTILIZA O SITE DA COPEL?

GRAFICO 10 - FREQUENCIA DE UTILIZAGAO DO SITE

as vezes, etc.
OUma vez ao més
OMais de duss vezes a0 més
@ Semanaimente
@ Utiizam todos os dias

Quando perguntado aos clientes sobre com que frequéncia utilizam o site da
Copel, apenas 12,33% utilizam todos os dias, 9,59% semanalmente,15,07% mais de
duas vezes ao més, 24,66% uma vez ao més, para tirar 22 via da fatura e os outros,
38,36% esporadicamente, as vezes, eventualmente, raramente e muito pouco. Do

total de 108 clientes, 35 ndo responderam conforme Grafico 10.
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PERGUNTA 12 - O QUE VOCE GOSTA E O QUE NAO NO SITE DA COPEL?

Perguntou-se aos clientes o que eles gostam no site da Copel.
Responderam que no geral o site € bom e traz informagbes as necessérias, sem
nenhuma inovagdo. Alguns clientes elogiaram a competéncia de nossos
empregados pelo rapido atendimento.

Os clientes que ndo gostam do site da Copel responderam:

¢ Que é demorado;

¢ Que néo é pratico;

¢ Que tem muita burocracia para fornecer enderecgos;

¢ Que acharam a cor da pagina muito escura.

e Que deveria ser providenciado um sistema para acompanhamento dos
protocolos de andamento dos servicos;

¢ Que os servicos on-line deveriam estar disponiveis para fazer solicitagbes a
qualquer horario;

e Que a navegabilidade dos menus é muito complicada que s6 beneficia aos
funcionarios da Copel;

¢ Que o site deveria ser auto explicativo e ter maiores informacgées;

o Que formato (tamanho) poderia ser mais adequado ao espaco disponivel na tela
do computador;

¢ Que deveria ser mais pratico quando do cadastramento ou recadastramento de
senha;

¢ Que pela dificuldade de entendimento do menu fica impossivel emitir 22 via da
fatura;

¢ Que ndo podem imprimir contas pagas;

¢ Que deveriam mudar o sistema de identificacdo do cliente para n°® de CPF ou
nome darua, e

e Deveria apresentar um simulador para parcelamento de conta em atraso e fazer
a escolha da melhor forma de pagamento para o cliente.



4. CONCLUSAO

Com a pesquisa foi possivel verificar que devemos melhorar o site

www.copel.com - Sua Conta On-line totalmente, colocando a disposigdo dos clientes

todas as informagdes necessarias para que ele mesmos possam realizar a
solicitagdo de seus servigos tornando-os mais ageis e faceis, e que eles proprios
possam verificar o andamento dos servigos solicitados, evitando assim a
permanéncia em filas e demora ao telefone.

Elaborar um site avangado, simples e eficiente que resolva os problemas
dos clientes e principalmente o link para a pagina Sua Conta On-line, com os dados

coletados na pesquisa.
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FREQUENCIA SIMPLES
% Totais

1 — Ao entrar no site da Copel:
N&o encontrei o que estava procurando 13,9 15
Encontrei, mas com dificuldades 30,6 33
Foi facil encontrar o que procurava 51,9 56
Nao procurei 3,7 4

100,0 108

2 — Na pagina inicial so site existe acesso a Sua Conta On-line (através desta é possivel solicitar

servigos e informagdes):

N&o encontrei 9.3 10
Encontrei, mas com dificuldades 213 23
Foi facil encontrar 50,0 54
Nao procurei 19,4 21

100,0 108

3 — Como vocé gostaria que fosse apresentado no site www.copel.com o acesso a “Sua Conta On-

line™?
Permanecer como esta (Sua Conta On-line) 56,5 61
Mudar para Fatura de Energia 10,2 ]
Mudar para Conta de Luz On-line 12,0 13
Mudar para Agéncia On-line 0,9 1
Mudar para Atendimento On-line 7,4 8
Outros: 7.4 8
Nao respondido 56 6
100,0 108
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4 —Vocé ja cadastrou uma senha ou fez seu recadsstramento (por esquecimento) no nosso site?

Sim 49,1 53
Néo 48,1 53
Néao respondido 2,8 3
100,0 108
5 — Se sim, teve problemas no cadastro ou recadastramento?
O site ndo da suporte necessario 7.4 8
O retorno dos atendentes é demorado 56 6
N&o soube efetuar o cadastro 1,9 2
Foi facil o cadastramento ou recadastramento 14,8 16
Nao tive problemas 26,9 29
Outros: 10,2 11
Nao respondido 33,3 36
100,0 108
6 —Vocé ja solicitou a8 emissédo de segunda-via da fatura através do site?
Sim 45,4 49
Nao 54,6 59
100,0 108
7 — Encontrou alguma dificuldades?
Sim 14,8 16
Nao 74,1 80
Néo respondido 11,1 12
100,0 108
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8 — Se sim, qual?

O site ndo da suporte necessario 7.4 8
O retorno dos atendentes é demorado 0,9 1
N&o soube efetuar o cadastro 4,6 5
Foi facil emitir a segunda via 9,3 10
Outros: 10,2 11
N&o respondido 67,6 73
100,0 108
9 - Para qué vocé ja utilizou o site da Copel?
Para pedir servigos 23,6 41
Para pesquisa escolar 4,6 8
Para ler sobre energia 10,9 19
Para saber dos concursos 12,1 21
Para saber de licitagdes 3.4 6
Para emitir segunda-via da conta/fatura 28,7 50
Outros 14,9 26
Nao respondido 1,7 3
100,0 174

10 — O que vocé gostaria de encontrar no site da Copel?
12 — Com que freqgliéncia vocé utiliza o site da Copel?

13 — O que vocé gosta e o que ndo gosta no site da Copel?
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SUGESTAO DO NOVO SITE

Sua Conta e e — 2; COPEL
— B
ATENDIMENTO ON-LINE

« Atendimento
on-line

A Copel disponibiliza para os seus clientes os seguintes servigos:
« Imprimir 22 via da fatura

« Parcelamento

« Histérico de consumos

* Anélise de consumos

* Andamento dos Servigos simuledol o yon0

« Faturas dos ultimos trés meses pagas faffes @ 8

» Ligagdo Nova %

« Construgdo da Entrada de Servigo e ® g o
. o

* Religagao z 't“"‘

+ Desligamento
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ORIENTAGOES PARA CADASTRAR

« Atendimento

on-line
Para utilizar os servigos que a Copel oferece, vocé tera que ter em maos
: E a identificagao que aparece no canto superior de sua conta de luz e seu
* Orientagdes nome e clique no botao Confirmar, que enviaremos uma senha, para seu
e-mail que foi cadastrado em nosso sistema, que podera ser trocado por
« 2% yia fatura vocé, para uma senha de sua escolha.

Para encontrar este campo em sua conta veja a pagina.

« Fatura on-line

« Atualizar
Cadastro

« Parcelamento

* lluminagéo
Publica

+Cidades
Regionais

* Projetos
Sociais

Sua Conta Ry e ig COPEL

CONTEUDO FATURA

Aqui yout confere dirctamente
© valor 3 pagar, 3 data do venctmenio,
admero de
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2" VIAFATURA

« Atendimento

on-line 3 Faturamento) para visualzar via
ir : ' . p.)'to: segunda

* Orientagdes

* 2° via fatura

« Fatura on-line

« Atualizar
Cadastro

* Parcelamento

* [luminacao
Puablica

«Cidades
Regionais _ ALTERE SUA
*Projetos
Sociais -

Sua Conta B T A ;g COPEL
— PP

FATURA ON-LINE

* Atendimento

on-line
Para utilizar os servigcos que a Copel oferece, vocé podera optar por receber sua
fatura conta on-line, basta clicar botdo FATURA ON-LINE, que enviaremos para seu
e-mail que foi cadastrado em nosso sistema.

+ Orientagdes

» 2% via fatura

« Atualizar
Cadastro

« Parcelamento

* lluminagao
Publica

«Cidades
Regionais

*Projetos

Sociais -
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« Atendimento
on-line

« Orientagbes

« 2° via fatura

«Fatura on-line

« Atualizar
Cadastro

* Parcelamento

* lluminagao
Publica

+Cidades
Regionais

g § § COPEL

ATUALIZAR CADASTRO

*Projetos
Sociais

Sua Conta
— P

« Atendimento
on-fine

S - 4

PARCELAMENTO

Para utilizar o servigos de parcelamento de fatura em atraso ou compra de Entrada

- Orientagtes de Servigo, basta clicar em em dos dois simulagbes e optar pela melhor forma de

pagamento.

* 2° via fatura

«Fatura on-line

«Atualizar
Cadastro

» Parcelamento

«lluminagao
Publica

+Cidades
Regionais

* Projetos
Sociais

Entrada de Servigo
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+ Atendimento
on-line

+ Orientagoes

» 2%via fatura

« Fatura on-line

« Atualizar
Cadastro

» Parcelamento

«lluminagéo
Publica

«Cidades
Regionais

« Projetos
Sociais

Sua Conta

ILUMINAGAO PUBLICA

Aprenda aqui algumas nogdes basicas sobre iluminagdo publica.

* Manutengdo: em algumas localidades, o servigo de substituicdo de |d&mpadas e
demais componentes da iluminagéo das ruas é executado pela Copel. Em outras,
pela prépria Prefeitura.

A iluminag@o especial (em pragas, super-postes, luminarias rebaixadas, etc.) é de
responsabilidade da Prefeitura. Em caso de duvidas. ligue para a Copel:

5100 116

<|> Avise se a lampada da sua rua estiver apagada ou danificada, ou se ela
estiver acesa durante o dia.

<!> Ajude a preservar o patriménio pablico. Ndo destrua nem deixe que destruam
a iluminagdo da sua cidade.

* Ampliagdo ou melhoria: a instalagdo de novas luminarias deve ser solicitada
diretamente a Prefeitura.

A taxa de iluminagdo publica é definida através de lei municipal e tem como
finalidade cobrir os gastos com o consumo de energia elétrica, a manutengdo e a
ampliagéo do servigo.

A maioria das prefeituras mantém convénio com a Copel para arrecadar a taxa nas
contas de luz dos consumidores. Os valores arrecadados sido repassados
mensaimente as Prefeituras.

* - 4

— g

« Atendimento
on-line

» Orientagbes

+ 2%via fatura

+ Fatura on-line

« Atualizar
Cadastro

«Parcelamento

+lluminacdo
Publica

+Cidades
Regionais

* Projetos
Sociais

CIDADES REGIONAIS
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* Atendimento
on-line

+ Orientagbes

* 2% via fatura

«Fatura on-line

« Atualizar
Cadastro

«Parcelamento

« lluminagéo
Publica

+Cidades
Regionais

* Projetos
Sociais

Sua Conta

PROJETOS SOCIAIS

Para vocé saber mais sobre os Projetos Sociais da Copel, basta clicar em qualquer
um dos projeto para pesquisar.

* Luz Para Todos

+ Baixa Renda

* Programa Irigagao Noturna

« Programa de Conservagdes de Energia

=]
S ¥ 4

LIGAGAO NOVA

basta preencher os dados abaixo e clicar no

46
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SOLICITAGAO DE DESLIGAMENTO

« Desligamento
« Religagao
* Andamento dos
Servigos

* Analise de
Consumo

* Medigao

* Dicas de
Economia

» Sistema
Tarifario

* Legislacao

« Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line

« Atendimento
Copel
+ Fale Conosco

Sua Conta Ry o e ;g COPEL

SOLICITAGAO DE RELIGAGAO

+* Desligamento
* Religagdo
+ Andamento dos 3
Servigos ik
« Analise de i 3
Consumo =

* Medicéo
= Dicas de
Economia
+ Sistema
Tarifario ;
+ Legislagdo g :
+ Perguntas ; ¥ i
Freqlentes [ 3 3 : B
* Ajuda On-line o8 R R R
« Atendimento e h
Copel
+ Fale Conosco -
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« Desligamento

* Religagcdo

* Andamento dos
Servigos

+ Analise de

Consumo
* Medigao

» Dicas de
Economia

« Sistema
Tarifario

« Legislagao

+ Perguntas
Freqlentes

+ Ajuda On-line

« Atendimento
Copel

+ Fale Conosco

Sua Conta

« Desligamento
« Religagéo

* Andamento dos
Servigos

+ Analise de
Consumo

« Medicao

» Dicas de
Economia

+ Sistema
Tarifario

« Legislagéo

+ Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line

+ Atendimento
Copel

g 3% COPEL

ANDAMENTO DOS SERVICOS

3 ¥ COPEL

HISTORICO DE CONSUMOS — ANALISE DETALHADA

édast

R$E3,18 16/06/2004 21/06/2004 0IA7[2004 0IA7/2004 REC
05/2004  R$46,46 16/05/2004 21/05/2004 01/06/2004 01/06/2004 REC
042004 R§47,34 16/04/2004 21/04/2004 01/05/2004 03052004

+ Fale Conosco |
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+» Desligamento

* Religacao

* Andamento dos
Servigos

« Analise de
Consumo

* Medigao

* Dicas de
Economia

« Sistema
Tarifario

+ Legislagao

+ Perguntas
FreqUentes

+ Ajuda On-line

« Atendimento
Copel

» Fale Conosco

Sua Conta

,——P‘,.—

» Desligamento
* Religagé@o

* Andamento dos
Servigos

» Analise de
Consumo

* Medicéo

* Dicas de
Economia

« Sistema
Tarifario

+ Legislagao

» Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line

+ Atendimento
Copel

+ Fale Conosco

g 2 & COPEL

Explicagéo de como é feita a medicédo

e e
do scu conmimo de cnerpia elirica. Assin vaok
pode exercee um conmle proprio, enaando gastos

<%

Leitura e Controle de Consumo

Aprendendo a ler o relégio de luz, vocé pode acompanhar e controlar o
consumo de eletricidade.

O consumo de energia em kWh serd a diferenga entre a leitura do més atual e ao
més anterior. Serd multiplicado pela constante de multiplicagdo quando for
diferente de 1. Existem dois tipos de medidores, o ciclométrico e o de ponteiros.

O medidor de ponteiros ¢ composto de quatro ou cinco pequenos relégios.
Comece a leitura pelo primeiro deles, localizando a sua direita. Depois leia os
demais, sempre da direita para a esquerda. Os nimeros devem ser anotados na
mesma ordem dos reldgios. Lembre que os ponteiros dos reldgios giram no sentido
menor para 0 maior nimero. Anote sempre o Ultimo nUmero ultrapassado pelo
ponteiro.

Exemplo:

Facilite o acesso do leiturista ao medidor de luz, para que o seu consumo
de energia ndo seja cobrado pela média dos meses anteriores.

49
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Tipos de entrada
*1igacso Nova A entrada deve contar com: disjuntores termomagnéticos, caixa de medicdo, poste
de concreto, eletrodutos de PVC e condutores. Todos esses itens devem ser de

* Desligamento marcas e tipos aprovados pela Copel e pelo INMETRO.
* Religagao £ S

r

* Andamento dos
Servigos
» Analise de
Consumo
» Medigdo
+ Dicas de
Economia
+ Sistema
Tariféario
» Legislagao

+ Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line

« Atendimento
Copel
« Fale Conosco P

Sua Conta o v A ;; COPEL
. T DICAS DE ECONOMIA

Em primeiro lugar, vocé menos pela sua conta de luz. Este jd é, com

certeza, um 6timo motivo. Além disso, vocé também estard ajudando a preservar as

-Liaacdo Nova fontes de energia.

: E como eu fago para usar eficientemente a energia?

.~ " Antes de tudo, é importante lembrar que a energia elétrica serve para melhorar a sua
- Religao qualidade de vida, trazendo conforto e comodidade. E vocé deve aproveitar tudo isso

ao maximo.
« Andamento dos
Servigos

» Analise de
Consumo O segredo estd no uso de equipamentos elétricos eficientes, sem

D desperdicio.
« Dicas de Veja aqui algumas dicas para usar energia de forma eficiente.

Por isso, economizar energia ndo significa deixar de ver televisdo, nem
passar calor para ndo ligar o ar-condicionado.

Economia

O gréfico abaixo mostra como as pessoas usam a energia elétrica de maneira geral.
« Sistema
Tarifario

« Legislagao

+ Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line
« Atendimento

Copel Como vocé pode perceber, a geladeira, o chuveiro elétrico e a luz da sua casa
. utilizam energia elétrica com mais intensidade.
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B ey SISTEMA TARIFARIO

Como foi amplamente divuigado, a Copel foi autorizada a reajustar suas tarifas em 25,27% em média, a partir de 24 de
junho de 2003, através da Resoluglio 284 de 23.06.03, homologada pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL.

Orumunﬂnoauwdudopeulmednollnllozjunnolos(dczs,zm-nm-)jtsemlmwcdom

. Desl pregos praticados pela Copel. Por decis3o do adonista controlador, no entanto, a emp! es em
esligamento dia com seus pagamentos, durante todo o segundo semestre de 2003, unmmmmvdordavlm;loprmda
& pelo reajuste: a uma conta de R$ 10,00 que iria para R$ 12,50 com o reajuste, a Copel vinha concedendo um
* Religacéo desconto de R$ 2,52 para pagamento em dia.
1350 significou que até o de os de 2 pregos
« Andamento dos de junho de 2002. Ou, por outra: nesse periodo, ommwlmemﬂms&mms
Servicos desemboisou 0 equivalente a 4 meses e meio (0 ivaleu a 45 dias de grétis
¥ Esed-mmmmdhmuuuhmnsamqumuapésowmmwqu-mrundébmscnmn
« Analise de hnmlmmwmm(emdaw)kmmamrujmmeonmm.
Aptmrdejmeio,aCopdmrt do d pommLoqunnaprm
Consumo representara mehvnglod-ls%cnmédu mmmmmmmamomm
& mantido (de 8,2% em média) significativa a0 da Copel, cuja tarifa
+ Medi¢ao continuaré sendo uma das menores de todo o pais. Ou seja: 2 conta de R$ 10,00 passard a ser de R$ 11,50 - mas ainda
nio seré de R$ 12,53
« Dicas de Observe-se que nenhuma outra empresa de energia elétrica do pais para pag: em dia, e muito
Economia menos em percentuais de 8,2%, em média.
Para quem paga a conta de luz apds a data de n3o haverd nenhum impacto ad

» Sistema
Tarifario

- Legislagdo

« Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line

« Atendimento
Copel

« Fale Conosco -

Sua Conta s G ;g COPEL

Legislagdo do Setor Elétrico
= Desligamento Resolugéo 466/ANEEL

* Religaclo As informagdes sobre os direitos e deveres dos consumidores, o fomecimento de
. Andamento dos energia elétrica e as condigdes legais que regem o setor, podem ser encontradas
Servicos clicando aqui.

P s Resolugdio 615/ANEEL
Consumo
* Medigao Contrato de Prestagéo de Servigo Publico de Energia Elétrica. Para saber mais sobre
g T o contrato de ades&o clique aqui.
Economia
- Sistema Para abrir 0 arquivo, basta ter o programa Acrobat Reader.
Tarifario Clique no botdo abaixo para fazer o download gratuito do programa.
« Legislagéo A
« Perguntas
Frequentes Para obter mais informagdes sobre as leis que regem o setor elétrico, clique aqui ou
« Ajuda On-ine visite o site da ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica:
[www .a .gov.br.

« Atendimento
Copel

« Fale Conosco -
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REVISAO PERIODICA DAS TARIFAS DE ENERGIA ELETRICA DA COPEL
Resolugio Homologatdria n® 146/2004 da Aneel, de 21/06/2004
PERGUNTAS MAIS FREQUENTES
1) O QUE E A REVISAO TARIFARIA?Trata-se de um processo de revis3o dos valores das

« Desligamento tarifas, estabelecido no Contrato de Concessdo, que ocorre a cada 4 anos, para se
determinar a receita que a Copel deve receber para prestar o servigo de energia elétrica com
* Religagao qualidade e de maneira efidente. O valor dessas tarifas pode ser alterado para mais ou para
menos, dependendo das mudangas ocorridas na estrutura de custos e de mercado das
« Andamento dos empresas, dos niveis de tarifas observados em empresas similares no Brasil e no exterior, e
Servicos do estimulo 3 eficiénda e ao equilibrio tarifario. E através da reviso tariféria que a Copel
busca o equilibrio de suas contas que ndo foi possivel obter apenas com os Reajustes
« Analise de Tarifarios Anuais.Em todo o pais, diversas concessiondrias de energia j& realizaram essa
Consumo revisdo tarifria durante todo o primeiro semestre deste ano. A Revisdo da Copel passou a
vigorar em 24 de junho de 2004.
« Medicao 2)  QUAL E O PRINCIPAL OBJETIVO DA REVISAO?
Garantir uma tarifa justa para dientes e investidores e estimular 0 aumento da eficdénca e da
* Dicas de qualidade da distribuicdo de energia elétrica.
Economia 3)  AREVISAO TRAZ ALGUM TIPO DE GANHO PARA OS CLIENTES?
Sim. A Revisdo prevé mecanismos que incentivam as empresas a reduzirem custos e serem mais
« Sistema efidentes na prestacdo do servigo de distribuigdo. Os clientes ganham porque terdo acesso a
Tarifario um servigo de melhor qualidade.
4) A REVISAO TARIFARIA E OBRIGATORIA?
* Legislacdo Sim. Estd prevista na legislacdo vigente e nos contratos de concessdo assinados entre as
distribuidoras e a Unido,
« Perguntas representada pela Aneel.
Frequentes 5) QUAIS EMPRESAS DEVEM PASSAR POR ESSE PROCESSO?
Todas as 64 distribuidoras que atuam no setor elétrico brasileiro.
« Ajuda On-line 6) QUANTAS EMPRESAS JA PASSARAM PELA REVISAO E QUAIS AS QUE AINDA
PASSARAO NOS PROXIMOS ANOS?
« Atendimento 7) A Espirito Santo Centrais Blétricas (Escelsa), primeira distribuidora a ser privatizada no pais,
Copel em 1995, foi a Gnica a passar pela revisdo tarifaria. Isso ocorreu em duas ocasides: 1998 e
2001. Em 2003, 17 concessiondrias passardo pelo processo revisional de tarifas. Em 2004,
* Fale Conosco serdo outras 27; e em 2005 mais 16. As demais, em data a ser definida. -

Sua Conta S ;g COPEL

AJUDA ON-LINE
1. O que é a Sua Conta on-line
» Desligamento 2. Cadastro inicial
+ Religago 3. Suaidentificagao e suasenha
s Andaments dos 4. Sevoceé esquecer a sua senha
Servicos 5. Servigos disponiveis
+ Analise de 6.  Outros servigos
Consumo 7.  Segunda via da fatura de energia
* Medicao 8.  Histérico de consumos
« Dicas de 9.  Andlise detalhada
Economia 10. O seu cadastro
» Sistema 11.  Acompanhamento de servigos
Tarifario 12. Ligagbes novas
« Legislagdo 13. Religagéo
« Perguntas 14. Desligamentos
Frequentes 15. Sugestdes e Reclamagbes
* Ajuda On-lin 16. Navegando pelo site
+ Atendimento 17. Problemas de conex&o/senha

Copel
+ Fale Conosco | -
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* Desligamento

« Religagao
+ Andamento dos
Servigos

« Analise de
Consumo

* Medicédo

* Dicas de
Economia

« Sistema
Tanfario

+ Legislagdo

+ Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line

« Atendimento
Copel

» Fale Conosco

Sua Conta

« Desligamento
* Religagdo
+ Andamento dos
Servigos

* Analise de
Consumo

+ Medicao

« Dicas de
Economia

« Sistema
Tarifario

* Legislacdo

+ Perguntas
Frequentes

+ Ajuda On-line

+ Atendimento
Copel
| - Fale Conosco_ |

g 3 § COPEL
ATENDIMENTO TELEFONICO

A Copel tem um novo nimero de telefone para atendimento aos clientes.
E um modemo servigo de atendimento telefonico unificado. Ligue gratis para a
Copel, de qualquer regido do Estado, é sé discar o 0800 51 00 116.

9100 116

Duvidas, sugestdes ou maiores informagdes sobre nossos servigos?
Fale com a Copel

« Fone - 0800 5100 116

* E-mail
Utilize o formuldrio abaixo e envie sua mensagem para a Copel.
Teremos prazer em recebé-la.

Nome Completo
Telefone:
E-mail:
Assunto:
* Nosso endereco :]
Rua Cel. Duicidio, 800 - Batel - CEP 80420 - 170 5
Caixa Postal: 318 o "
Curitiba — Parand — Brasil =

| Enviar l

Para reclamagdes, a Copel dispde de um 6rgdo exclusivo para atendé-lo.
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