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PROJETO FRANQUIAS COPEL

INTRODUCAO

Ao longo dos seus 46 anos, a Copel construiu uragém de empresa forte, moderna, que investe em
pesquisa e idéias inovadoras.

Para poder participar de um mercado cada vez noapetitivo, ha alguns anos a Copel iniciou sua
atuacdo em marketing, com vistas a alcancar elsvadeis de competitividade. Estes niveis sdo
alavancados por estratégias de qualidade e prathdiv e, acima de tudo, pela imagem de empresa
moderna, que investe na inovacao, gerando benefiei@ seus clientes e, ao mesmo tempo, aumentando
a rentabilidade de seus negécios.

Para atender a estas estratégias a Copel vem stumn@mndo constantemente. Destaque-se a
transformacéo da empresa em multi-utility e suaséivem cinco unidades de negdcio: Copel Geracao,
Copel Transmisséo, Copel Distribuicao, Copel Tengial da Informacédo e Copel Telecomunicacdes.

Alinhada as politicas e estratégias da Holding, mdébe de Nego6cio Copel Distribuicdo tem se

destacado no Brasil pelo seu pioneirismo e espemigio em marketing, revolucionando o mercado com
projetos que visam levar facilidades, solu¢Besalidade de vida e conforto a um cliente cada veis ma

exigente, com tempo cada vez mais limitado e nilzetss mais especificas e segmentadas.

As teorias do marketing dizem que uma empresam&ss deve saber “ensinar”, “treinar” 0 seu cléent

a utilizar o seu produto. Com base nisto, a Copgstribuicdo vem buscando importantes mudancas
culturais junto aos seus clientes, como a inveds@i@onceito de conservacdo de energia, propagado
durante anos para o conceito de “ganhar mais donfom o incremento no uso da energia elétrica”.

Para reforcar este novo conceito, gradativamemeosservicos e produtos tém sido introduzidos no
mercado, de forma a oferecer maiores facilidadgsiatidade de vida a populagdo. O incremento no
consumo de energia vem sendo buscado com estimautompra de aparelhos que oferecem conforto
térmico e de eletrodomésticos, que proporcionanomntpialidade de vida.

Todas estas novidades lancadas no mercado exigoaeas estratégias de distribuicdo e atendimento.

N&o obstante a exceléncia da qualidade do atentbndes tradicionais unidades de atendimento Copel,
sua estrutura pesada e lenta, ndo era adequada peompanhamento dos novos desafios exigidos pelo
mercado.

Eram necessarios novos canais de distribuicaorepudtassem em maior produtividade, flexibilidage d
adaptacao as mudancas, proximidade do clientelideai no atendimento, sem afetar as estratégias de
qualidade e a imagem inovadora da empresa.

Com esta expectativa foi estudado e desenvolvidosistema inédito no setor elétrico: o sistema de
franquias Copel, consolidado em 1999 com a inaggorda primeira unidade no Municipio de Palmeira,
Estado do Parana.



No decorrer deste trabalho serdo apresentadas adgnagdes relevantes do processo de franchising, a
experiéncia e o modelo de franquias implantado ayeC o plano de expanséo da rede de 2000 a 2004 e
a concluséo este trabalho.

FRANCHISING: NEGOCIO DE PARCERIA

A palavrafranchisingé originada da palavfeanc, cujo significado é transferéncia de um direitatooga
de privilégio, concesséao exclusiva.

Portanto, dranchisingé um modelo de parceria, onde uma empresa dedetgarm produto ou servigo —
chamado(a) franqueador(a) - d& o direito a um iddiv - chamado franqueado - para distribuir este
produto ou servico e utilizar a marca do(a) fraaglor(a), seguindo padrdes e métodos pré-definidos.
Em contrapartida, o(a) franqueador(a) recebe td@dsanquia e deoyaltiesdo franqueado.

A taxa de franquia é paga pelo franqueado ao(ajfireador(a) como remuneracgéo pelo seu acessd inicia
a tecnologia, experiéncia, servicos e beneficiomegdcio franqueado e pelo privilégio de passar a
integrar a rede de franquias. Essa taxa destirm4smunerar os beneficios e servigos prestados ao
franqueado, antes que a franquia esteja instaladafencionamento, como:

» assessoria na avaliacdo do ponto comercial esogfigilh franqueado para instalar a loja franqueada;

+ prestacdo de assisténcia na avaliacdo da viakglidaghonto onde sera instalada a franquia;

» assessoria na andlise do potencial de mercadosendlénstalada a franquia;

« informacao, a pedido, de fornecedores dos equip@siemoiveis e utensilios necessarios a montagem
da franquia;

- fornecimento de manuais, sistemasoétwarespara a operacao do negocio e de identificacda@lvisu
das lojas, contendo &riow-how desenvolvido pelo(a) franqueador(a) com relag@megdcio que
sera franqueado, devidamente consolidado e sisttaf

« fornecimento de treinamento inicial;

» fornecimento deheck-listpré-operacionais;

* acompanhamento dos passos que antecedem ao daudaracao;

» fornecimento de modelos de formularios e documegpeioa uso da rede franqueada; e

« autorizagdo do inicio da utilizagdo da marca qué Bestalada na fachada da loja franqueada e em
todos os elementos que entrem em contato com @publ

As taxas deoyalties sédo cobradas do franqueado pela acesso periédiceeavicos e beneficios do(a)

franqueador(a), e pelo fato de integrar uma redeeg@écios de elevado conceito. Estas taxas remmunera

0s servicos continuados fornecidos pelo(a) frandi€a) ao franqueado, apds o inicio de suas atesla

como:

« assisténcia na compra, dos produtos necessariestagio de servicos objetos do negdcio

* manutenc¢do dasoftwarese demais instrumentos necessarios ao controlepgaacdes da franquia.

e supervisdo e assessoria de campo, com visitas dpE®d de acompanhamento e assessoria,
objetivando o desenvolvimento e aperfeicoamentivathguia;

« desenvolvimento de novos produtos, métodos e sewvigclusive em conjunto com fornecedores da
rede;

e organizacdo de encontros e convencdes entre fradgs@ franqueador(a);

« criacdo de boletins informativos dirigidos aos fragados; e

e outros.

Além das taxas de franquiareyalties o franqueado paga, mensalmente, uma taxa degaoga que
tem por objetivo custear a criagdo e manutengdandd-undo de Propaganda Cooperado da rede de
Franquias. Esse fundo custeia a divulgacdo dosufyedcomercializados e servigos prestados pelas
franquias, a criagdo, elaboracdo e veiculacdo dgaahas publicitarias e de agfes de promocéo e/ou
relacdes publicas, destinadas a divulgagdo e Zoneltia imagem da rede e de seus servigos.



Sob o ponto de vista do(a) franqueador(a), o friam@né um meio rapido e de baixo custo de expanséo
de um negdcio em vérias unidades que podem ofem@déplos produtos ou servicos.

Sob o ponto de vista do franqueaddramchisingapresenta a confiabilidade de um negécio com marca
registrada e reconhecidanow-howtestado e métodos comprovados de operacdo, messyooO,
assisténcia continua na gestao do negécio e pildudiei

O MODELO DO SISTEMA DE FRANQUIAS COPEL

A implantacdo ddranchisingna Copel foi precedida de profundos estudos, sitasia franqueadores de
grande porte, no Brasil e no exterior, e de umrdgo planejamento, com 0s maiores especialistas
brasileiros no assunto.

O modelo definido para a empresa é d-denchisingde Conversdo. Este modelo prevé a converséo de
unidades de atendimento convencionais da Copelfizarguias.

Atualmente, estd sendo inserido também o modeleraequia de Negocio Formatado, exclusivamente
para franquear lojas de materiais elétricos, elggtronicos e servicos de instalagdes elétricas.

Os investimentos do franqueado somam em torno d20B% 300 mil, dependendo do tipo de franquia a
ser operado e do tamanho e complexidade do negleiste investimento estdo previstos a taxa de
franquia, as instalagcdes e mobiliario, a padro@iaagsual, os veiculos, o ferramental, 0os equipaosen
0s recursos humanos.

A Copel iniciou seu sistema de franquias em 198 o estabelecimento de uma agéncia Pré-Piloto, que
operou por 1 ano e 5 meses na localidade de Bard2achpo, em Sao José dos Pinhais PR. Este Pré-
Piloto serviu para testar os procedimentos e aaggerdo negdcio.

A primeira franquia oficial da rede foi implantagan Palmeira -PR., cujas atividades iniciaram em
janeiro de 1999.

Palmeira foi escolhida por apresentar caractesstoue atendiam as requisitos pré-estabelecidos na
formatacdo da franquia, tais como numero de cortanes, mesclados entre rurais e urbanos, area
territorial, localizacdo préxima a Curitiba e de ausede de Superintendéncia de Distribuicdo e boas
condicdes do sistema de distribuico.

Depois de Palmeira, seguiu-se a implantagdo de dues franquias, sendo a de Afonso Pena em S&o
José dos Pinhais, em fevereiro de 2000 e a de api#is, em maio de 2000. Estas 3 franquias tém um
formato semelhante, com foco nos servigos convaa@ode atendimento ao cliente, podendo atuar no
ramo de instalacdes elétricas e venda de matéstake.

Recentemente, em junho de 2000, foi escolhidofrad®ueado da Copel, para operar um novo negécio,
no municipio de Maringa: uma franquia especializa@laenda de materiais elétricos, eletrodomésgcos
instalacdes elétricas, que devera iniciar suaglaties até outubro de 2000.



VANTAGENS DO SISTEMA DE FRANQUIAS COPEL

Com as exigéncias sempre mais apuradas do clieattermo, a mudanca da legislacdo elétrica, o
crescimento gradativo de clientes livres no se®redergia, a consequente elevacdo dos niveis de
competitividade das empresas, a qualidade e a fivimthde sdo o minimo exigido pelos clientes. As
empresas estdo em busca da diferenciacdo comtégitrpara ganhar e manter mercado.

Martin Sorrell, presidente da WPP Group, um dosonesi grupos de publicidade do mundo, ao falar
sobre a concorréncia na virada do século, pardistagHSM Management, diz: “ A verdadeira promessa
de globalizagdo tem menos a ver com ‘alavancageracdaomias de escala’ — vender os mesmos
produtos da mesma maneira no mundo todo — do quéatavancagem de economias de conhecimento e
coordenacdo’: desenvolver, refinar, dominar e imlaidéias de negdcios de poritadleste contexto, é
vital a importancia das franquias como canal d&idiscdo e marketing, através do qual a empresa se
aproxima do cliente e consegue se diferenciaizaitiio-se do desenvolvimento, refinamento, dongnio
inovacdo mencionados por Sorrell.

Para a Copel, o sistema de franquias represestgamtes vantagens como canal de servico:

« alta flexibilidade de adaptacéo do canal, podendaraa prestacéo de servicos diferenciados;

« canal de facil expansao geografica;

» possibilidade de estar sempre mais perto do cliente a oferta de uma gama maior de servigos;

e custos operacionais diretos 30% menores do quees asidlades de atendimento convencionais da
Copel;

« melhoria do indice de rentabilidade sobre o patnimdla Copel, com grande reducéo do imobilizado
(veiculos, iméveis e equipamentos);

« tendéncia de melhoria continua dos resultados dosdces, devido ao alto comprometimento do
franqueado com os resultados, que afetam a suanezagdio mensal,

* manutencgdo da qualidade pela utilizacdo dos pa@épsl| de qualidade; e

» preservagdo do valor da marca, com a manutencaordmle do negdcio pela Copel;

* negdcio autofinanciado por meio de royalties esal@franquias;

Por ser um negdcio de parceria, as franquias apgeadambém vantagens para o franqueado, como:

e aquisicdo de urknow-howformatado, reconhecido mundialmente;

* maior chance de sucesso e maior vantagem compefia utilizacdo da marca Copel;

« plano de negécios estruturado e testado;

e economias com a possibilidade de aquisicdo de tmeduwor meio de uma Central de Compras e
aquisigéo de outras facilidades com a rede de tieadps;

« maior facilidade de crédito; e

» fazer parte de uma corporacao.

Em relacdo a um sistema convencional de terce&as franquias oferecem as seguintes vantagens:

« 0 periodo de vigéncia do contrato é normalment@mpermitindo um relacionamento mais proximo
entre as partes;

< 0 controle da qualidade do desempenho do frangueadoom a franqueadora;

e a qualidade e a padronizacdo do desempenho doufradq e sua equipe é estimulada com o
treinamento e a utilizacéo de procedimentos e nisupaaronizados, oferecidos pela franqueadora; e

« elimina o risco do vinculo empregaticio.

'p. 56



O PROCESSO DE SELECAO DOS FRANQUEADOS

Como a Copel é uma empresa sujeita a Lei 8666/egdsedo franqueado Copel se da por meio de
concorréncia publica.

Os requisitos e aptiddes exigidos séo:

e curso superior completo;

« ndo ter vinculo empregaticio com a Copel, na datapdesentacéo da proposta; e
* nao possuir pendéncia judicial ou administrativatigoa Copel.

As aptiddes recomendadas séo:

e ser um bom vendedor;

 ter facilidade para o relacionamento interpessoal;
e ser um bom negociador e gerenciador de conflitos.

No edital de licitagdo das franquias, o interessadoontra todas as informagdes necesséarias para
concorrer a licitacdo e, anexo ao edital, encosdraontratos e a circular de oferta da franquie, topz
informacdes completas sobre o negdcio, conformglexias da Lei das Franquias.

O critério de selegdo do franqueado envolve 3 fabesnatorias:
« afase de habilitacdo

- afase de avaliacao técnico-comercial

« afase de pré-contrato

Na fase de habilitacdo o candidato € identificadmealiada a sua idoneidade, por meio da verdizag
documentacao e das certiddes negativas exigidas.

Na fase de avaliagdo técnico-comercial séo avaliadseguintes aspectos:

« 0 indice de qualificagdo técnica, que pontua réggismportantes para a avaliagdo do perfil do
franqueado, porém nao obrigatérios, em funcdo dadi¢gdes exigidas pela Lei das Licitacdes. Estes
requisitos incluem a escolaridade, a experiénaiamgéal, a experiéncia no setor elétrico ou no ramo
em que atuara a franquia, a experiéncia adminigirgerencial, a experiéncia como so6cio de
empresa e o patriménio do candidato;

e 0 indice de taxa de franquia, que considera a melfesta sobre o valor piso da taxa de franquia
determinado no edital de licitacéo; e

« o indice de desconto, que avalia 0 maior descamioogto sobre a remuneragao teto para 0s servigos
prestados a Copel, determinado no edital de l@itac

A Ultima fase eliminatéria € o periodo do pré-cattty que dura até 60 dias, quando o candidato é
avaliado apés a realizacdo do treinamento basiaso Geja aprovado nas 3 fases de avaliacao, assina
contrato de franquias, por um periodo de 5 anasgdecia, contados da data do inicio das atividades

A REMUNERAGAO DOS FRANQUEADOS

Para as franquias que prestam servicos convensidaai unidades de atendimento Copel, esta prevista
uma remuneracéo fixa e uma variavel.

Os valores fixos sao definidos em funcdo do merexikiente na data da licitacéo.



Os valores variaveis sdo definidos através de 2 ooses:

< pelo incremento dos clientes rurais e urbanosedi@o a ser atendida pela franquia, que é revisto a
cada 6 meses; e

« de acordo com os indices de desempenho alcancatm$ragnqueado, o que pode determinar num
abono de até 3% ou numa multa de até 20% sobrdoo da sua remuneracao, de acordo com a
pontuacao obtida além ou aquém das metas de deseonpentratadas.

Além disso, anualmente é realizada uma pesquisatidacao do cliente, que pode resultar num abono
de até 2% sobre a remuneracdo do franqueado, ddoacom o resultado da nota média obtida em
relacdo a meta pré-definida.

Os valores da remuneracao fixa sdo corrigidos apoano de funcionamento da franquia, pelo IGPM da
Fundagédo Getulio Vargas.

O pagamento da remuneracdo fixa e da varidvel &ahen

CADA VEZ MAIS PERTO DO CLIENTE

O sistema de franquias desenvolvido pela Copeléélitm no setor elétrico mundial, prometendo
revolucionar o relacionamento entre a Copel e sheistes.

O principal avanco obtido com a introducao dasdugas como canais de servico da Copel consiste na
valorizacdo das necessidades do cliente, com gaxgffe de valor aos servi¢os prestados.

O atendimento oferecido pelas franquias vai alératdndimento primario ao cliente.

Por atuarem na iniciativa privada, as franquiasepodperar em servicos nunca antes possibilitados a
Copel, proporcionando o ATENDIMENTO AS NECESSIDADESLOBAIS DO CLIENTE, no
segmento de energia elétrica.

Como podemos ver na Tabela 1, o sistema de fram@opel prevé 11 variac6es do negécio, em funcéo
das atividades que realiza pela unidade. Atualmestéo implantadas os tipos de franquias 4, 5 e 7.

A de tipo 4 presta 0s mesmos servi¢cos convenciapaseram prestados pelas unidades de atendimento
Copel, comercializa produtos e servicos novos, @endteriais elétricos e executa extensdes de rede;

A de tipo 5 presta 0s mesmos servi¢cos convenciapaseram prestados pelas unidades de atendimento
Copel, comercializa produtos e servicos novos, @emdteriais elétricos, executa extensdes de rede e
vende eletrodomésticos;

A de tipo 7 apenas comercializa produtos e servige®s, vende materiais elétricos e executa exésnsd
de rede



Tabela 1 — Representacéo dos Tipos de Franquidaritados na Copel

TIPOS DE FRANQUIAS
TIPOS PRODUTOS E SERVICOS MERCADO

Serv. Prod. e | Venda Mat. | Extens.| Venda Venda | Franquia Area Fora Area
Convenc.| Serv. Elétr. Rede Eletrod. | Energia| Integradd | Concessdd Concessao

TIPO 1
TIPO 2
TIPO 3
TIPO 4
TIPO 5
TIPO 6
TIPO7
TIPO 8
TIPO 9
TIPO 10
TIPO 11

Dentre 0s servigcos possiveis de serem prestadas foghquias, temos:

* construcdo e manutencéo de redes de distribuicéo;

* construcdo de entrada servigo;

 instalacao elétrica interna da unidade consumidora;

» ligacdo de unidades consumidoras;

» leitura de medidores, entrega e cobranca de fatura;

e manutencdo interna e externa das instalacbescaktta unidade consumidora;

« venda de materiais elétricos e de eletrodomésticos;

e instalacBes de seguranca, como iluminacdo de fackagurotecdo de eletrodomésticos e eletro-
eletrbnicos contra surtos de tenséo e/ou de cefrent

Portanto, com as franquias, a Copel pode dizer vazlaais “SIM” ao cliente

RESULTADOS OBTIDOS

A Copel estabelece metas de resultados de desemmlEniprodutividade e qualidade, amarradas a
remuneracéo do franqueado.

De acordo com os resultados obtidos sobre estaspwfranqueado pode ser beneficiado ou penalizado
na sua remuneracgao, o que faz com que haja um oamepimento maior por parte dos franqueados.

Podemos tomar como base de andlise a franquia iPaligee esta operando ha mais tempo.

Conforme os gréaficos mostrados no Anexo Il, em 1§®@neiro ano de operacao da franquia Palmeira,
foram poucos os itens de desempenho que ficaraédmadas metas.

Neste ano de 2000, os itens de controle do frathpéram alterados e ajustados, conforme podemos
ver nas Tabelas 2 a 7. Na avaliagdo do més de nguaado ja vigoravam os novos itens de controle, o
franqueado n&o teve nenhum resultado aquém das.meta

ZA franquia integrada prevé a prestacdo de serdeasna multi-utility de servicos de luz, &gua e¢emunicacdes



Na pesquisa Classe Residencial, realizada apés Heafuncionamento da franquia, o cliente deu nota
média 8,3 para a Agéncia de Atendimento.

A avaliacdo da Agéncia de Atendimento envolve:

e tratamento que o leiturista da aos clientes e acisarros;

e arapidez no atendimento nas agéncias;

e o0 servico do entregador da conta de luz e do istityr

« afacilidade de encontrar a loja Copel,

« aidentificacdo e a boa apresentacdo da loja;

» afacilidade para estacionar, chegar a pé ou dri$ma loja;

» aqualidade das informacdes e servicos prestadas fomcionarios das lojas;
e aapresentacao pessoal dos funcionarios; e

e o tratamento dado pelo pessoal do atendimento.

Por ser o primeiro ano de atuacao da franquia Fame resultado alcancado é considerado bom pela
Copel. Porém, sabe-se que o melhoramento devestnuo e que os clientes sdo exigentes e desejam
cada vez mais da Copel.

A Copel, gradativamente, esta fazendo ajustes pathorar o atendimento do franqueado e da prépria
Copel, que também tem influéncia sobre a avalidgoclientes atendidos pelo franqueado, nas questde
relacionadas a qualidade do fornecimento de enenjiamacdes aos clientes e outras.

O BUSINESS PLAN E AS ESTRATEGIAS DE EXPANSAO DOS CANAIS DE SERVICO

Recentemente, foi concluido o Business Plan do dlegie Franquias na Copel. Este documento contém
um plano de expanséo da rede no Estado do Pammé periodo 2000 a 2004.

Estas unidades terdo como estratégia de marketiddeeenciacdo pelo atendimento, qualidade do
produto e lideranga tecnolégica

Como estratégia de expansao da rede, o plano arewdlantacdo de 121 unidades de servicos Cogel, at
o final do periodo mencionado, sendo 85 franquia® Iejas proprias.

Para a selecdo das areas que serdo inicialmentguéadas, foi definida a exigibilidade dos segsinte

critérios:

» as franquias terdo como fator condicionante a @uude custos, 0 aumento da receita, as
oportunidades de novos negécios, além da manutenca®lhoria dos niveis de qualidade prestados;

« desenvolvimento do processo de franquias serardefgradativa, das cidades cujo impacto social e
politico forem menores;

< as franquias convencionais poderdo ser precedidasadquias com gestdo feita por empregados
pertencentes ao quadro préprio e servicos presfaadsrceiros; e

« as cidades sede de Centro Regional de Distribuligio, como as unidades consideradas estratégicas
nao serdo franqueadas.

Para facilitar o processo de conversédo das uniddelegendimento Copel em franquias, respeitando as
dificuldades de cada regional, foi definida umara8gia entre as Superintendéncias da Copel
Distribuigdo, em que foram previstos 3 tipos deutistas de gestdo das unidades de servicos Copel:
*Tipo A — unidades de servigo com operacao texaid e gestdo Copel;

*Tipo B — unidades de servico franqueadas; e

*Tipo C — unidades de servico proprias, com geStdpel e operacao propria e terceirizada



Como pode ser visto na Figura 1, na primeira ethiparocesso de conversdo das unidades de servigo
Copel, estas podem ser convertidas diretamente rangufias ou em estruturas do Tipo A, com
terceirizacdo da operacao dos servicos e gestdenpmmregado da Copel, passando, numa segunda etapa,
para franquia (Estrutura Tipo B).

12 ETAPA DA IMPLANTACAO = °
22 ETAPA DA IMPLANTACAO = @

Figura 1 — Estratégia de converséo de unidades deeadimento Copel em Franquias.
Uma das unidades de atendimento da Copel ja feiertida em Estrutura do Tipo A, em 1999.

Os servicos dessa unidade foram terceirizadoseanpsegados da Copel foram transferidos para outras
unidades. Ficou apenas um empregado, responsdaefjgstdo do negécio. Esta é mais uma forma de
avaliacdo de um novo modelo de gestdo de unidazesrdlicos Copel e de preparo para a conversao da
unidade em franquia.

A Copel Distribuicdo estd em fase de reestruturagdefinindo politicas, estratégias e estrutues d
seus canais de servico, o que poderd alterar afgdessas previsdes feitas, relacionadas a gestpogr
terceirizada ou franqueada dos canais de servicos.

CONCLUSAO

Este trabalho pretendeu mostrar a importancia dasqfias num contexto novo, onde a Copel
revoluciona 0 mercado com forte atuacdo em maidkelevando projetos inovadores que oferecem
facilidades, solucfes , qualidade, conforto e mgasrulturais na vida dos clientes. Com as frasguia
estes passam a receber 0s servigos convencion@spdh com a mesma qualidade, porém de forma mais
agil. Além disso, passam a ter uma nova opcdo @didqde na area de servigos de instalagdes e
comercializacdo de materiais elétricos, em quedgrgrarte da concorréncia tem priorizado o preco em
funcéo da qualidade.

Do ponto de vista de negdcio, as franquias oferecamtagens para a franqueadora (Copel) e para o
franqueado. Para a Copel, as vantagens estdo ihaXjpansao e adaptacdo do negécio as necessidades
do mercado e notavel reducéo de custos, sem pardaatidade e do controle gestdo do negdcio. Para o
franqueado, as vantagens séo representadas petanig@de de aquisicdo de umow-howformatado,

com maior chance de sucesso e maior vantagem dtirggiela utilizacdo de uma marca forte e de um
negécio estruturado e testado.

Tendo em vista estes dados, conclui-se que o sistienfranquias Copel ndo € apenas um novo canal de
servicos da empresa, mas uma estratégia de mayketiizada pela Copel, para levar qualidade,
produtividade e diferenciacdo ao mercado.



ANEXO — RESULTADOS DA FRANQUIA PALMEIRA 1999/2000

Tabela 2 - Resultados da Franquia Palmeira nomé&gtre de 1999.

PLANILHA DE AVALIACAD DE AGENCIA FRANQUEADA DE PALMEIRA - PRIMEIRO TRIMESTRE/99

FI 01/04

INDICADORES DE DESEMPENHO CONCEITO FREQUENCIA ﬂ ﬁ @ METAS | PESOS REEEI.I:F:)DU AJ{I.IS:I!:DA
1 |DEC - ftotal) Horas decimais | Trimestral 0 s 13 3,22 13,39 ©
2 |FEC - itotal) Cluantidade Trimestral @ @ 342 13 253 13,39 @
3 |FM Industrial - (total) Percentual Trirnestral ﬂ @ 1657 3 1667 6,00 @
4 |Ternpo total de atend. de emergéncia- Area Utban Minutos édia Trimestral J:L @ 73 B 107 2 @
5 |Ternpo total de atend. de emergéncia- Area Rural Minutos Media Trimestral ﬂ © 132 B 134 52 @
6 |Qualidade do faturamento {leit/imp/cad) Quant.A10.000 | Média Trirmnestral ﬂ @ 155 B 0,73 6,18 @
7 |% de Ligagdes de consumidores em 48 h (s/obra)]  Percentual Média Trirnestral ﬁ 100 00% B 83 ,00% 464 @
8 |Reclamagdo de consumidores Cuant. 10,000 | Meédia Trimestral ﬂ @ 283 5 282 B0 500 @
9 |Inadimpléncia (consumidores ligados) % faturarnento | Média Trimestral D. © max.0,75% 5 075% 5,00 @
10 [Miveis de Inadimpléncia de cons. Desligados % faturarnento | Média Trimestral ﬂ © 97 57 % 5 4 20% 5,15 @
11 |Acidentes com empregados - TF Indice Média Trirmestral ﬂ @ 926 5 0 5,15 @
12 |Acidentes com empregados - TG indice Média Trimestral ﬂ @ 200 5 0 5,15 @
13 |Acidentes com terceiros - TF indice Media Trimestral J:L @ 7 3 u] 309 @
14 |Medigdes transitdrias de FP em U.Cs potenciais Cluantidade Media Trimestral ﬂ i 3 a 3,00 @
15 |Inspegdes em U.Cs até 2004 Quantidade Média Trirnestral ﬁ 150 2 150 200 @
16 |Qualidade de implantagio do cadastro Percentual Média Trirnestral ﬂ min.50,0% 5 90 00% 500 @
17 |Retorno de LMR (Leitura de Medidor Rural) Percentual Média Trimestral ﬁ min.Ba 0% B 88.13% 607 @
100 .33 | @
Tabela 3 - Resultados da Franquia Palmeira nor28gtre de 1999.
PLANILHA DE AVALIAC.AD DE AGENCIA FRANQUEADA DE PALMEIRA - SEGUNDO TRIMESTRE/99
INDICADORES DE DESEMPENHO CONCEITO FREQUENCIA ﬂ ﬁ @ METAS | PESOS RESS.IIZL?U AJSg:I!—;DA
1 |DEC - (total) Horas decimais Trimestral L& 40 13 2,14 13,39 @
2 |FEC - (total) Quantidade Trimestral 4 © = 13 185 13,38 @
3 |FM Industrial - {total) Percentual Trimestral ﬂ @ 16 B B 16 67 B00 @
4 [Ternpo total de atend. de emergéncia- Area Uthan Minutos Meédia Trimestral ﬂ @ 73 b B 57 617 @
5 [Ternpo total de atend. de emergéncia- Area Rural Minutos Meédia Trimestral J:L @ 132 b 97 &7 6,18 @
B [Qualidade do faturamento (Leit/imp/cad) Cuant. /10000 | Média Trimestral J:L @ 155 b 117 6,18 @
7 |% de Ligagdes de consumidores em 48 h (sfobra)]  Percentual Meédia Trimestral ﬁ 100,00% B 77 BE% 421 @
8 |Reclamagio de consumidores Quant. /10000 | Média Trimestral J:L @ 233 4 158 588 @
9 [Inadimpléncia (consumidores ligados) % faturamento | Meédia Trimestral D. @ max.0,75% 5 0.75% 5,00 @
10 [Miveis de Inadimpléncia de cons. Desligados % faturamento | Meédia Trimestral D. @ B5 06% 5 16.52% 5,15 @
11 [Acidentes com empregadas - TR indice Meédia Trimestral D. @ 926 4 o 4,15 @
12 |Acidentes com empregados - TG indice Média Trirmestral D. @ 200 5 i} 5,15 @
13 |Acidentes com terceiros - TF indice Média Trirmestral D. @ 7 3 i} 309 @
14 |Medigdes transitérias de FP em U.Cs potenciais Quantidade Média Trirmestral ﬁ 5 3 5 300 @
15 |Inspegdes em U.Cs até 2004 Quantidade Media Trimestral ﬁ 150 2 156 206 ©
16 |Qualidade de implantagdo do cadastro Percentual Media Trimestral ﬁ min.90,0% 3 91 43% 505 ©
17 [Retorno de LMR (Leitura de hedidor Rural) Percentual hédia Trimestral ﬁ min.85 0% 51 85.24% 5,01 ©
100 10106 | @
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Tabela 4 - Resultados da Franquia Palmeira nan3&dtre de 1999.

PLANILHA DE AVALIACAO DE AGENCIA FRANQUEADA DE PALMEIRA - TERCEIRO TRIMESTRE/99

Fl. 02/04

INDICADORES DE DESEMPENHO CONCEITO FREQUENCIA ﬂ ﬂ @ METAS | PESOS RESS.IIZH:PU AJI'iI'g:I!—:DA

1 |DEC - ftotal) Horas decimais Trimestral L& 40 13 2,44 13,38 (&)
2 |FEC- otal) Quantidade Trimestral 4O = 13 181 13,39 (&)
3 |FM Industrial - {total) Percentual Trimestral ﬂ @ 16 67 b 16 &7 B 00 @
4 [Ternpo total de atend. de emergéncia- Area Uthan Minutos Meédia Trimestral ﬂ @ 73 b 61,33 6,18 @
5 [Ternpo total de atend. de emergéncia- Area Rural Minutos Meédia Trimestral ﬂ @ 132 b 94 57 6,18 @
B [Qualidade do faturamento (Leit/imp/cad) Cuant. /10000 | Média Trimestral ﬂ @ 155 b 078 6,18 @
7 |% de Ligagdes de consumidores em 48 h (sfobra)]  Percentual Meédia Trimestral ﬁ 100,00% ] 100,00% 6,18 @
8 |Reclamagio de consumidores Quant. /10,000 | Meédia Trimestral ﬂ @ 283 5 126 48 5,15 @
9 [Inadimpléncia (consumidores ligados) % faturamento | Meédia Trimestral ﬂ @ max.0,75% 4 0.75% 500 @
10 |Miveis de Inadimpléncia de cons. Desligados % faturamento | hédia Trimestral J:L @ 47 75% ) 30.42% 515 ©
11 |Acidentes com empregados - TF indice Meédia Trirmestral J:L @ 926 4 0 5,15 ©
12 |Acidentes com empregados - TG indice Meédia Trirmestral J:L @ 200 4 0 5,15 ©
13 |Acidentes com terceiros - TF indice Média Trirmestral D. @ 7 3 i} 309 @
14 |Medigdes transitérias de FP em U.Cs potenciais Quantidade Média Trirmestral ﬁ 5 3 7 309 @
15 |Inspegdes em U.Cs até 2004 Quantidade Media Trimestral ﬁ 150 2 168 206 @
16 |Qualidade de implantagdo do cadastro Percentual Media Trimestral ﬁ min.90,0% 3 92,55% 5,10 @
17 |Retorno de LMR (Leitura de Medidor Rural) Percentual Media Trimestral ﬁ min.85 0% B 89,00% 609 @

100 10253 | @&

Tabela 5 - Resultados da Franquia Palmeira norégtre de 1999.
PLANILHA DE AVALIACAD DE AGENCIA FRANQUEADA DE PALMEIRA - QUARTO TRIMESTRE/99
INDICADORES DE DESEMPENHO CONCEITO FRequEncia |1 ﬂ & METAS | PESOS RESE'T‘E)DU [ AJ[:STT;DA

1 |DEC - (tatal) Horas decimais Trimestral D. @ 405 13 295 13,39 ©
2 |FEC - (total) Quantidade Trimestral Jj. @ 342 13 316 13,38 @
3 |FM Industrial - (total) Percentual Trimestral ﬂ © 16 67 5 0,00 5,18 @
4 |Ternpo total de atend. de ernergéncia- Area Urban Minutos Meédia Trimestral ﬂ @ 73 B 58,00 6,18 @
5 |Ternpn total de atend. de emergéncia- Area Roral Minutos Meédia Trimestral D. @ 132 <] 9267 B.18 @
B [Qualidade do faturamento (Leitfimp/ecad) Guuant 40,000 | Média Trimestral J:L @ 155 51 an 4.49 ®
7 |% de Ligagdes de consumidores em 45 h (s/obra)]  Percentual Média Trimestral ﬁ 100 00% 51 100,00% 5,18 @
8 [Reclamagéo de consumidores Cuant A10.000 | Meadia Trimestral ﬂ © 283 4 157,16 5,14 @
9 [Inadimpléncia (consumidores ligados) % faturamento | Media Trimestral D. @ rax.0,75% 5 0.22% SN @
10 [Miveis de Inadimpléncia de cons. Desligados % faturamento | Média Trimestral ﬂ @ 54 07 % =} 48 B0% 493 @
11 [Acidentes com empregados - TF indice Média Trimestral U, @ 926 i 0 515 @
12 [Acidentes com empregados - TG indice Wédia Trimestral ﬂ © 200 4 0 5,14 @
13 |Acidentes com terceiros - TF indice Meédia Trimestral J:L @ 7 3 0 309 @
14 [Medigdes transitdrias de FP em U.Cs potenciais Quantidade Média Trimestral ﬁ =1 3 567 309 @
158 |Inspegdes em LL.Cs até 2004 Quantidade hédia Trimestral ﬁ 160 2 159 206 @
16 [Qualidade de implantagdo do cadastro Percentual Wédia Trimestral ﬁ min.90 0% 4 88,00% 480 ®
17 [Retormo de LMR (Leitura de Medidor Rural) Percentual Meédia Trimestral ﬁ min.85,0% B £6,493% B04 @

100 10060 | ©
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Fl. 03/04
Tabela 6 — Resultados da Franquia Palmeira nani€dtre de 2000 (janeiro e fevereiro)

PLANILHA DE AVALIACAO DE AGENCIA FRANGUEADA DE PALMEIRA - PRIMEIRO TRIMESTRE/00
INDICADORES DE DESEMPENHO CONCEITO rrReauencia |J 1T © | METAS | PESOS RESS'T‘E)DO [ MSgTT:DA

1 |DEC - ftotal) Haras decimais Trimestral L& a0 13 251 1339 ()
2 |FEC - (total) Quantidade Trimestral ﬂ @ 342 13 227 13,39 @
3 |FM Industrial - {total) Fercentual Trirmestral ﬂ @ 1667 53 0opo 618 ©
4 |Tempo total de atend. de emergéncia- Area Urban Minutos Média Trimestral ﬂ @ 73 B 55,00 6,18 ©
5 |Tempo total de atend. de emergéncia- Area Rural Minutos Média Trimestral ﬂ @ 132 B 86,00 6,18 ©
B |CQualidade do faturamento (Leitfimp/cad) Quant./10.000 | Meédia Trimestral ﬂ @ 155 51 174 =] ®
7 |% de Ligagdes de consumidores em 48 h (sfobra)l  Percentual Media Trimestral ﬁ 100 00% 51 92,00% 536 @
5 |Reclamagéo de consumidores Quant./10.000 | Média Trimestral U, @ 283 i 162 56 B, ©
9 |Inadimpléncia (consumidores ligados) % faturamento | Meédia Trimestral ﬂ @ max.0,75% g 0,00% B,18 ©
10 |Miveis de Inadimpléncia de cons. Desligados % faturamento | Meédia Trimestral ﬂ @ 54 07 % g 27 58% 5,15 @
11 |Acidentes com empregados - TF indice Meédia Trimestral ﬂ @ 926 g 0 &,15 ©
12 |Acidentes com empregados - TG indice Meédia Trimestral ﬂ @ 200 g 0 5,15 ©
13 |Acidentes com terceiros - TF indice Média Trimestral ﬂ @ 7 3 0 309 ©
14 |Medigdes transitdrias de FP em U.Cs potenciais Cuantidade Media Trimestral ﬁ =1 3 5 3,00 @
15 |Inspegdes em U.Cs até 2004 Cuantidade Media Trimestral ﬁ 160 2 160 200 @
16 |Gualidade de implantacéo do cadastro Percentual Média Trimestral ﬁ min.90,0% =} 90,00% &.00 @
17 |Retorno de LMR (Leitura de Medidor Rural) Percentual Média Trimestral ﬁ mik. 85 0%| B B84 58% 506 @

100 03 | QD
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Tabela 7 — Resultados da Franquia Palmeira nani€gtre de 2000 (margo)

PLANILHA DE AVALIACAO DE AGENCIA FRANQUEADA DE PALMEIRA - PRIMEIRO TRIMESTRE/00

FI 04/04

- - . - - _ RESULTADO NOTA
INDICADORES DE DESEMPENHO ‘ CONCEITO ‘ FREQUENCIA ‘ﬂ ﬁ @ ‘ METAS ‘ PESOS ‘ OBTIDO AJUSTADA ‘
COMERCIAL
Ligagdes/faumento /redugdo/padronizagio Grupo T N o
L Percentual  |Média Timestral| T &) | 97.0% 5 100,0% 515 ()
2 |Desligamento a pedida Grupo B em 72 h Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 05 100,0% 052 (&)
3 |Religagdo normal em 48 h Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 3 100,0% 3pg (&)
4 |Religgdo de urgéncia em 4 h Percentual  [Média Trimestral ﬁ @ 97 0% 1 100,0% 103 @
Montagern de processos de danos causados & . . .
Conel om 45 b Percentual  |Media Timestral| T @& | 97.0% 05 100,0% 052 ()
6 |Substituigéo de digjuntor em B h Percentual  |Média Timestral| T &) | 97.0% 1 100,0% 103 ()
7 [Manutengéo de 1.P.em 72 h Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 1 100,0% 103 ©
8 |Leitura rural em 30 dias Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 2 100,0% 206 (&)
9 |Transcrigdo de LMR's (data limite) Percentual  [Média Trimestral ﬁ @ 97 0% 1 100,0% 103 @
10|Leitura grupo A convencional (data limite) Percentual  [Média Trimestral ﬁ @ 97 0% 2 100,0% 206 @
7 f”hnﬁrma?é” de leiturs (consisténcia de fat™) om | poyeanrial  [wgdia Timestrst| T @ | 97.0% 2 100,0% 208 <)
Substituigéo de medidor parado/danificado em T
12 P Percentual  |Média Timestral| T &) | 97.0% 2 100,0% 206 @
Entrega de fatura em Estajurifg. Credenciados - . N o
13| Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 1 100,0% 103 (&)
Entrega de reaviso especial Grupo B/A - . o a
14| Percentual  |Media Timestral| T @) | 97.0% 1 100 0% 103 &
15|Entrega de documentos diversos em 24 h Percentual hédia Trimestral ﬁ @ 97 D% o5 100 0% 0&2 @
16|Carte do grupo BAA convencional ern 8 h Percentual hiédia Trimestral ﬁ @ 97 0% 3 100 0% 309 @
17 |Corte do grupo A - HS em 2 h Percentual  |Média Timestral| T &) | 97.0% 2 100,0% 206 ()
1g|eriicagdo fisica dados de baixarenda em 380 | ooy (higdia Trimestrsl| T @ | 97.0% 1 100,0% 103 <)
18 Transmisséo de arecadagdo (residusis) em 24 h Percentual hlédia Trimestral ﬁ @ 97 0% a5 100,0% 052 @
20 |Inspegdo de ES em BT em 30 dias Percentual  |Madia Trimestral| T @) | 970% 2 100,0% 206 ©
Medigdo transit'dria de fator de poténcia em 30 .
2| Percentual  |Madia Trimestral| T @) | 970% 1 100,0% 1,03 ©
Leitura & entrega de fatuasfreaviso normal . . .
2| i Percentual  |Média Timestral| T @) | 970% 5 100,0% 5,15 ©
23 [Reclamagdo de consurmidores/10.000 Q/10.000 Média Trimestral ﬂ 320 2 200 206 @
24|Erros de leitura Quant,  Média Trimestral| L1 1 3 0 309 ()
TECNICA
1 |Implantagdo de estudo de protegdo em 30 dias Percentual  [Média Trimestral ﬁ @ 97 0% 3 100,0% 309 @
2 [Inspegén de linhas e redes em 15 dias Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 5 100,0% 5,15 (&)
3 |Manutengad preventiva de redes em 30 dias Percentual hlédia Trimestral ﬁ @ 97 0% 9 100,0% 927 @
4 |Fechamento de OES's até 5 © dia atil Percentual  |Madia Trimestral| T @) | 970% 2 100,0% 206 ©
5 |Tempo de atendimento urbano Minutos MMédia Trimestral D. 3 7 B0 721 @
B |Tempo de atendimento rural Minutos MMédia Trimestral D. 132 7 100 721 @
7 |Fechamento de REQ/OSEs em 24 h Percentual  |Média Timestral| T &) | 97.0% 2 100,0% 206 ()
& [Balaceamento de circuitos em 30 dias Percentual hiédia Trimestral ﬁ @ 97 0% 2 100 0% 208 @
Levantamento ded redes para orgamento de T N o
e e Percentual  |Média Timestral| T &) | 97.0% 5 100,0% 515 ©
10|Rogada em 45 dias Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 3 100,0% 3pg (&)
11|Pada de érvores em 30 dias Percentual  |Media Trimestral| T &) | 97.0% 2 100,0% 206 (&)
SEGURANCA
1 |Acidentes com empregados - TF Indice MMédia Trimestral 926 4 o 412 @
2 |Acidentes com empregados - TG Indice MMédia Trimestral D. 200 4 o 412 @
3 |Acidentes com terceiros - TF indice Media Trimestral ﬂ 7 2 o 206 @
SOMATORIA 100 103,00 ©
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