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1. CONTEXTO DA ORGANIZACAO

1.1. Organizac¢éo e seu contexto

A EMPRESA LUZ E FORCA SANTA MARIA S/A (SANTA MARIA), na condicao de
concessionaria de distribuicdo de energia elétrica, atua com base no Contrato de
Concessédo celebrado com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL), nos
termos da legislacao setorial vigente. A Companhia é responséavel pela execu¢éo das
atividades integrantes do servico publico de distribuicdo, observando os padrbes de
continuidade, qualidade e eficiéncia estabelecidos pelo arcabougo regulatorio,
abrangendo os onze municipios que comp8em sua area de concessdao, situada na
Regido Noroeste do Estado do Espirito Santo.

Em conformidade com os principios da gestdo da qualidade e orientada por sua visao,
missdo e valores, a SANTA MARIA mantém o compromisso de aprimorar
continuamente seu Sistema de Gestédo da Qualidade, assegurando a sustentabilidade
e a melhoria de seus processos. Nesse sentido, a organizagdo estabelece e atualiza,
de forma sistematica, a identificacdo e a andalise das questdes internas e externas que
possam afetar sua capacidade de alcangar os resultados pretendidos e de atender aos
requisitos aplicaveis.

A determinacdo dessas questdes pertinentes foi realizada por meio de um processo
estruturado de Planejamento Estratégico, com horizonte de cinco anos, contemplando
a avaliagdo do ambiente organizacional e das partes interessadas relevantes,
conforme preconizado pela ISO 9001:2015 para subsidiar o direcionamento
estratégico e o alcance dos objetivos da qualidade. Informacdo documentada
relacionada:

+ Plano de Negdcios

Propdsitos

l Contexto da Organizacio ]

Direcionamento
Estratégico



Viséo:
o Ser reconhecida como a melhor distribuidora de energia elétrica do brasil.
Misséo:
o Levar energia elétrica com qualidade a todos os cantos e para toda sociedade.
Valores:
o ETICA: Agir respeitando as regras e preceitos morais dos individuos e da
sociedade.
o TRANSPARENCIA: Clareza no relacionamento com seus clientes,
colaboradores, fornecedores, investidores e demais integrantes da sociedade.
o SEGURANCA: Zelar pela vida como bem maior.
o COMPETENCIA: Dispor de profissionais qualificados trabalhando em equipe,
buscando a exceléncia na prestacao dos servicos.
o COMPROMETIMENTO: Compromisso em contribuir com o desenvolvimento
de todos os setores da sociedade.
o SUSTENTABILIDADE: Buscar a longevidade do negdcio incluindo diretrizes de
responsabilidade social e ambiental.
Propésito:
o Ser a energia que impulsiona vidas e negdcios - PARCEIRA | CONFIAVEL |
SUSTENTAVEL

1.2. Necessidades e expectativas das partes interessadas

A SANTA MARIA determina as partes interessadas pertinentes ao Sistema de Gestdo
da Qualidade, bem como suas necessidades e expectativas relevantes.
Adicionalmente, a Companhia realiza o monitoramento e a andlise critica sistematica
das informacbes associadas a essas partes interessadas e aos seus requisitos, com
suporte na informacdo documentada DD-SGQ-0021 - Determinacdo de Partes
Interessadas.

As necessidades e expectativas identificadas s@o avaliadas durante as analises
criticas do SGQ, sendo planejadas ac¢des quando necessério para assegurar 0
atendimento aos requisitos aplicaveis.

Os requisitos relevantes que possam constituir riscos ao propdsito e ao
direcionamento estratégico da Organizacdo sdo considerados como entradas para a

andlise do contexto, subsidiando a abordagem baseada em riscos e oportunidades.



1.3. Escopo do sistema de gestdo da qualidade

Os limites de aplicabilidade do sistema de gestdo da qualidade da SANTA MARIA
(alcance) foram estabelecidos considerando o Contexto Organizacional, principais
Partes Interessadas envolvidas e produtos e servicos da Organizacdo, tal conjunto

originaram o escopo:

Distribuicdo de energia elétrica para os municipios de Colatina, Aguia Branca, Alto
Rio Novo, Governador Lindenberg, Marilandia, Pancas, Santa Teresa, S&o
Domingos do Norte, Sdo Gabriel da Palha, Sdo Roque do Canaé e Vila Valério no
Estado do Espirito Santo, incluindo servicos de construcdo de redes elétricas,
operacdo de subestacBes, manutencdo de redes elétricas, analise técnica/afericdo
de medidores de energia elétrica e atendimento ao consumidor por Agéncias e Call
Center.

Coleta de dados, apuragdo e entrega dos indicadores comerciais (qualidade do
atendimento comercial e qualidade do atendimento telefénico) e técnicos individuais
e coletivos (DEC, DIC, DICRI, DMIC, FEC e FIC), referentes ao fornecimento de
energia elétrica e processo de medicao, coleta dos dados, apuracao dos indicadores
e das compensacdes relacionadas a tensdo em regime permanente, conforme
estabelecido pelos 6rgdos regulamentadores e fiscalizadores, nas modalidades
eventual, amostral e permanente.

Atendimento e tratamento de reclamagfes de consumidores em primeira instancia e

Ouvidoria, conforme estabelecido pelos 6rgaos regulamentadores e fiscalizadores.

Dentre todos 0s requisitos estabelecidos pela norma ISO 9001:2015, a SANTA
MARIA considera como ndo aplicavel ao seu escopo apenas 0 requisito referente a
Validac&o dos Processos para Producdo e Provisdo de Servigo, previsto no item

8.5.1, alinea “f”.

A SANTA MARIA ndo executa qualquer processo de producdo ou provisdo de
servico cujos resultados ndo possam ser verificados por monitoramento, medigdo ou
avaliacdo subsequente. Todos o0s servicos prestados pela Organizagdo sdo
passiveis de verificacdo e controle por meios estabelecidos, ndo se caracterizando a
necessidade de validacdo especifica conforme descrito no requisito 8.5.1(f). Dessa
forma, a exclusdo ndo compromete a capacidade da empresa de assegurar a

conformidade do servico ou de atender aos requisitos dos clientes e demais partes

interessadas pertinentes.




1.4. Sistema de gestdo da qualidade e seus processos

A SANTA MARIA estabeleceu, implementou, mantém e busca melhorar
continuamente seu Sistema de Gestdo da Qualidade, estruturado com base nos
processos definidos e alinhados ao escopo da organizagao.

No estabelecimento desses processos, foram consideradas as principais entradas e
saidas requeridas ou esperadas, os métodos de monitoramento e medicdo aplicaveis,
a determinacdo dos recursos necessarios, a definicdo de responsabilidades e
autoridades, bem como a metodologia adotada para o tratamento dos riscos e
oportunidades inerentes. Também foram definidas as interagdes entre 0s processos,
assegurando a coeréncia e a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Para apoiar o mapeamento dos processos e 0 desdobramento de suas respectivas
entradas, saidas, riscos e controles, a organizacao utiliza a informag¢do documentada
DD-SGQ-0053 — Inventario de Processos.

Os processos necessarios para o funcionamento e a melhoria continua do Sistema de
Gestéo da Qualidade estdo descritos e atendidos por meio das seguintes informacgdes
documentadas:

+ DD-SGQ-0022 - Mapeamento de Processos do SGQ

+ DD-SGQ-0053 - Inventario de Processos

2. LIDERANCA

2.1. Lideranga, comprometimento e foco no cliente.

A Alta Direcdo da SANTA MARIA compromete-se em:

o Prestar contas pela eficacia do SGQ;

o Estabelecer e manter politica e objetivos da qualidade compativeis com contexto e
direcionamento estratégico da Organizacao;

o Assegurar a integracdo dos requisitos do SGQ nos processos de negécio da
Organizacao;

o Assegurar o uso da abordagem de processos e mentalidade de risco;

o Assegurar a disponibilidade de recursos necessarios para SGQ;

o Propagar a importancia de se ter uma gestdo da qualidade eficaz e necessidade
de estar em conformidade com os requisitos do SGQ;

o Assegurar que o SGQ alcance os resultados planejados;

o Engajar, dirigir e apoiar seu pessoal a contribuir para a eficacia do SGQ;

o Assegurar que 0s requisitos dos clientes, estatutarios e regulamentares pertinentes

sejam entendidos e atendidos com foco permanente no cliente;



o Assegurar que riscos relacionados a conformidade dos produtos e servigos sejam
determinados; e

o Focar permanentemente na manutencdo e aumento da satisfacdo dos clientes.

2.2. Politica

A Alta Diregdo estabeleceu, implementou e mantém uma Politica da Qualidade
levando em consideracdo os propdsitos e contexto no qual a SANTA MARIA esti
inserida.

Tal Politica foi estruturada de maneira a apoiar direcionamento estratégico e
possibilitar o estabelecimento dos Objetivos da Qualidade.

Fazem parte desta politica compromissos pilares no atendimento aos requisitos
aplicaveis ao negécio (relacdo com as necessidades de partes interessadas) e
melhoria continua do SGQ.

Para garantir a compreensdo da Politica a Alta Direcdo a SANTA MARIA realiza as
seguintes atividades:

o Divulgacgéo junto a todos os seus colaboradores;

o Treinamentos especificos;

o Reunido de Andlise Critica do Sistema da Qualidade; e,

o Quaisquer outros eventos que possam promover a compreensdo da referida

Politica.

Para publico externo a politica é divulgada através do site e quadros disponiveis nos
postos de atendimento da SANTA MARIA.

Nas atividades de Analise Critica do Sistema da Qualidade pela Dire¢édo sdo avaliadas
as necessidades de mudancas na Politica da Qualidade em funcdo de sua continua

adequacéo.



Declaragdo documentada da Politica da Qualidade:

A Empresa Luz e Forca Santa Maria realiza distribuicdo de energia elétrica e

busca exceléncia no fornecimento de seus servicos comprometendo-se a:

e Melhorar continuamente os servicos de distribuicdo de energia elétrica e
processo de tratamento de reclamac6es dos consumidores através da aplicagdo
do Sistema de Gestdo da Qualidade, bem como, implementar acdes voltadas
para melhoria continua deste sistema;

e Buscar a permanente satisfacdo dos consumidores;

¢ Atuar em conformidade com requisitos aplicaveis ao negécio;

e Garantir aos orgaos reguladores e fiscalizadores a confiabilidade dos indicadores
da qualidade do fornecimento de energia elétrica (comerciais e técnicos);

e Buscar permanentemente a sustentabilidade do negécio.
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2.3. Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais

Os papéis pertinentes dentro da SANTA MARIA estdo estabelecidos e
alinhados conforme o Organograma (Anexo 1) deste Guia.

As responsabilidades e autoridades associadas aos papéis organizacionais
relevantes séo definidas ao longo da documentacdo do Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ), com destaque para as Definicbes de Cargos e para a Secao
5.3 do Manual da Qualidade de Tratamento de Reclamacdes, que integra o
SGQ.

As informacfGes documentadas relacionadas a papéis, responsabilidades e
autoridades incluem:

+ Definicdo de Cargos
+ MQ 0002 - Manual da Qualidade - Tratamento de Reclamacdes

Responsabilidades e autoridades e suas inter-relagdes sdo comunicadas no ato da

contratacéo (periodo de integracao).



3. PLANEJAMENTO

3.1. Acdes para abordar riscos e oportunidades

As acles para abordar riscos e oportunidades na SANTA MARIA sdo tratadas em

dois niveis dentro do planejamento do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ):

o Nivel estratégico — considerando o contexto da organizacéo e as necessidades e
expectativas das partes interessadas, com foco na mitigacdo de riscos que
possam impactar o alcance dos objetivos estratégicos e na identificacdo de
oportunidades de melhoria continua.

o Nivel operacional — abordando o0s riscos e oportunidades nos processos
individuais, de forma a garantir uma visdo preventiva no planejamento e na
execucdo das atividades do SGQ, promovendo a eficacia dos processos e a
conformidade dos servicos prestados.

O planejamento e os resultados das acdes implementadas para tratar riscos e

oportunidades séo registrados e mantidos por meio das seguintes informacoes

documentadas:

Plano De Nego6cios

DD-SGQ-0052 - Matriz de Riscos, Oportunidades e Controles

IN 03 - Instrucdo Normativa de Administracéo de Riscos Corporativos

PL 03 - Politica de Administrac&o de Riscos Corporativos

IN. 02 - Instru¢cdo Normativa de Controles Internos

PGQ 7 1-12 - Plano de Manejo de Vegetacgao

PGQ 7.1-11 - Plano de Atendimento a Emergéncias
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PGQ 7.4-01 - Plano de Contingéncia e Comunicacéo

3.2. Objetivos da qualidade e planejamento para alcancéa-los

A SANTA MARIA estabeleceu um conjunto de objetivos nas funcdes, niveis e
processos pertinentes necessarios para o sistema de gestdo da qualidade, tais
objetivos sdo mantidos através da informag&o documentada:

+ DD-SGQ-0004 - Mapa de Controle de Indicadores da Qualidade

3.3. Planejamento de mudancas

A SANTA MARIA estabeleceu um processo para gerenciar mudangas necessarias
para o sistema de gestéo, isso inclui mudancas para producdo e provisdo de servicos
(vide secdo 5 deste GUIA) além das mudancas no planejamento do SGQ, todo
planejamento previsto em processo estruturado foi estabelecido de forma assegurar

gue pontenciais consequencias sejam analisadas antes da efetiva mudanca, bem



como, o planejamento de recursos e alocacdo de responsabilidades e autoridades

para lidar com mudangas sejam devidamente definidos. A gestdo de mudancas é

apoiada pela informacéo documentada:

+

4.

4.1.

PGQ 8.5-25 - Procedimento para Gestdo de Mudancas

APOIO

Recursos

Os recursos necessarios para manutencdo e melhoria continua do sistema de gestao

da SANTA MARIA sao gerenciados basicamente através:

No dmbito de pessoas (recursos humanos)

MAPEAMENTO DE PROCESSOS DO SGQ - Determinacdo de gestores e
facilitadores para operacdo e controle dos processos;

ORGANOGRAMA - Alinhamento de pessoal;

DEFINICAO DE FUNCOES - Estabelecimento de responsabilidades e autoridades
para pessoal, e ainda, competéncias diversas requeridas para pessoal com
potencial para afetar o desempenho e a eficacia do sistema de gestéo;
PROCESSOS DE RECRUTAMENTE/SELECAO; TREINAMENTO E GESTAO DO
CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL - Avaliacdes de desempenho; treinamentos

e gestao do conhecimento organizacional,

Informagbes documentadas relacionadas:

*
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DD-SGQ-0022 - Mapeamento de Processos Do SGQ
Organograma da Empresa Luz e Forga Santa Maria S/A
Definicdo de Funcdes

MP 7.2-01 - Recrutamento e Selecé&o

MP 7.2-02 - Treinamento e Desenvolvimento

PGQ 7.2-03 - Administracdo do Departamento de Pessoal
DD-SGQ-0025 - Matriz de Conhecimento Organizacional

No ambito de equipamentos de processos (recursos de infraestrutura)
MAPEAMENTO DE PROCESSOS DO SGQ - Determinagdo de infraestrutura
necessaria para operacao dos processos (espacos fisicos, maquinas, ferramentas,

software, recursos de monitoramento e medicdo);



PROCESSOS DE CALIBRACAO EXTERNA E VERIFICACAO INTERNA PARA
RECURSOS DE MONITORAMENTO E MEDICAO - Estabelecimento de rotinas de
controles;

PROCESSOS DE MANUTENCAO DE VEICULOS E EQUIPAMENTOS DE
PROCESSOS - Inspecbes de subestactes; inspecdes de redes; manutengdes de
redes; e manutencédo de veiculos;

PROCESSOS DE Tl E PRESERVACAO DA INFORMACAO - Rotinas de backup,
seguranca das informacdes e gestao propria de software;

PROCESSOS DE APOIO A ADMINISTRACAO DO NEGOCIO - Rotinas contabeis,
financeiras e outras administrativas de apoio;

PROCESSOS PARA IDENTIFICACAO DE RISCOS - Provisdo de recursos como

saidas para ameacas identificadas no &mbito de melhoria da infraestrutura;

InformagBes documentadas relacionadas:

+
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DD-SGQ-0022 - Mapeamento de Processos do SGQ
MP 7.1-01 - Inspecédo de Redes e Subestacdes

MP 7.1-02 - Manutencéo de Frota

PGQ 7.1-03 - Controle de Frotas

MP 7.1-04 - Backup e Servicos de Infraestrutura
MP 7.1-05 - Avaliagdo de Recurso de Monitoramento e Medigao
MP 7.1-06 - Verificagdo de Voltimetros

PGQ 7.1-07 - Administracéo do Financeiro

PGQ 7.1-08 - Administracdo da Contabilidade

PGQ 7.1-09 - Administracdo do Acervo Documental
PGQ 7.1-10 - Secretariado

No ambito do controle do ambiente para operagdo dos processos
MAPEAMENTO DE PROCESSOS DO SGQ - Determinagdo de ambiente

necessario para operacéo dos processos;

InformacgBes documentadas relacionadas:

+
+

DD-SGQ-0022 - Mapeamento de Processos do SGQ
DD-SGQ-0042 - Inventéario de Processos

A suficiéncia dos recursos gerenciados conforme informacdes documentadas acima

sdo discutidos continuamenete pela Alta Direcdo da SANTA MARIA através das

reunides de analise critica.



4.2. Competéncia

A SANTA MARIA determinou as competéncias necessarias para pessoal com
potencial para afetar o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo através da
informag&o documentada:

+ Definicdo de Funcdes (SISM-RH)

Onde necessario sdo tomadas agbes para sanar gaps indentificados durante o
gerenciamento de contratagdes e competéncias. Colaboram com o gerenciamento de
competéncias as informac¢des documentadas:

+ MP 7.2-01 - Recrutamento e Selecéao

+ MP 7.2-02 - Treinamento e Desenvolvimento

+ PGQ 7.2-03 - Administracdo do Departamento de Pessoal

+ DD-SGQ-0025 - Matriz de Conhecimento Organizacional

4.3. Conscientizagcdo

Sdo adotadas pela SANTA MARIA medidas continuadas de conscientizacdo para
pessoas que realizam trabalho em seu nome e sob seu controle, objetivando
conscientizagdo quanto as implicacdes de ndo estar operando conforme os requisitos
do SGQ.

Ferramentas de conscientiza¢do para colaboradores proprios:

o Disponibilizagéo do Cddigo de Conduta Etica e Integridade;

o Treinamentos introdutérios e on the job (procedimentos de areas de atuacdo,
politicas e objetivos do SGQ); e

o Treinamentos para sanar gaps identificados nas avaliacdes de desempenho.

Para os provedores externos (terceiros que trabalham sob controle da Organizagdo):

o Clausulas contratuais especificas;

o Aplicacdo de avaliagbes de desempenho com penalidades para desvios em
relac@o a qualidade, meio ambiente e salde e seguranca;

o Treinamento sobre o Codigo de Conduta Etica e Integridade.

InformacgBes documentadas relacionadas:

+ Coddigo de Conduta Etica e Integridade;



4.4, Comunicacao

Rotinas de comunicacfes pertinentes para o sistema de gestdo da SANTA MARIA
estdo definidas através:

+ DD-SGQ-0026 - Rotinas de Comunicacéao

Informagéo documentada tem como objetivo determinar os temas relevantes a serem
comunicados, publico a ser alcangcado, meios de comunicacdo e quando comunicagao
deve ser disparada.

4.5. Informacdo documentada

A SANTA MARIA definiu uma composi¢do bésica de documentacdo para o Sistema
de Gestdo da Qualidade (SGQ), levando em consideracdo seu porte, 0s produtos e
servicos prestados, a complexidade de seus processos e a competéncia de seu
guadro de pessoal. O gerenciamento das informac¢f6es documentadas que compdem
essa estrutura é realizado conforme as informag6es documentadas abaixo:

+ PGQ 7.5-01 - Controle de Informacdo Documentada

DD-SGQ-0008 - Mapa de Controle de Documentos de Origem Interna
DD-SGQ-0012 - Mapa de Controle de Documentos de Origem Externa
DD-SGQ-0050 - Controle de Registros da Governanca Corporativa

-+ + #

DD-SGQ-0043 - Mapa de Controle de Documentos de Origem Interna -

Governancga Corporativa

5. OPERACAO

5.1. Planejamento e controles operacionais

Considerando seu contexto de operacdo como concessiondria do servico publico de
distribuicdo de energia elétrica, a SANTA MARIA mantém pré-estabelecida uma
sistematica padrao de planejamento e controle de seus processos de provisao
de produtos e servigos, em conformidade com os requisitos da ABNT NBR I1SO
9001:2015, e com as regulamentacfes aplicaveis da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (ANEEL). Essa sisteméatica contempla:

Determinacéo dos requisitos para produtos e servi¢os

A SANTA MARIA define os requisitos aplicaveis com base em:
o Resolugdes da ANEEL pertinentes a concesséo e operacao;
o Projetos e documentos de desenvolvimento;
o Norma de Fornecimento de Energia Elétrica;

o Normas brasileiras (NBRs) aplicaveis ao setor elétrico.



Estabelecimento de critérios para os processos e aceitacdo de produtos e
servicos
Sé&o definidos critérios de execucao, conformidade e aceitagdo por meio de:

o Procedimentos operacionais;

o Mapas de processos;

o Especifica¢des técnicas internas.

Determinacdo de recursos para atender aos requisitos
A SANTA MARIA assegura que 0s recursos humanos, materiais e tecnoldgicos
necessarios para a conformidade dos produtos e servicos estejam disponiveis,
apoiando-se no:

o Mapeamento de processos;

o ldentificac@o de responsabilidades e autoridades pertinentes.

Implementacdo de controles operacionais
Sdo aplicados controles que assegurem a conformidade com os critérios
estabelecidos, incluindo:

o Registros obrigatorios no SISM e em outros sistemas informatizados;

o Monitoramento continuo de indicadores operacionais e de qualidade.

Controle sobre informagdo documentada
A verificacdo continua das saidas do planejamento e a rastreabilidade das atividades
sdo asseguradas por meio do:

o Procedimento para Controle de Informacdo Documentada, garantindo

atualizacao, protecéo, acesso e preservacao de registros.

Gerenciamento de mudancgas
Mudancas que possam impactar produtos, servicos ou processos sdo tratadas de
forma controlada, visando a mitigagéo de efeitos adversos, por meio do:

o Procedimento para Gerenciamento de Mudancas, contemplando avaliagdo de

impactos, aprovagdo e comunicagao.

Controle de processos terceirizados e fornecedores externos
A SANTA MARIA garante que produtos e servigos fornecidos por terceiros atendam
aos critérios estabelecidos por meio de:

o Procedimento para Avaliacéo e Selecdo de Provedores Externos;



Tal

o Aplicacdo das especificagfes e padrdes técnicos da ELFSM,;

o Monitoramento continuo do desempenho dos fornecedores.

planejamento é apoiado basicamente pelas informagBes documentadas

relacionadas abaixo:

*
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NT-ENG-001 - Norma de Fornecimento de Energia Elétrica

MP 8.3-01 - Expanséo, Modificacdo e Manutencao do Sistema de Distribuicdo

MP 8.3-02 - Central de Obras

MP 8.5-01 - Superviséo SE'S

MP 8.5-02 - Verificac&o de Tenséao

MP 8.5-03 - Ligac&o de Unidade Consumidora

MP 8.5-04 - Desligamento de Unidade Consumidora

MP 8.5-05 - Suspenséo do Fornecimento de Energia

MP 8.5-06 - Religacéo de Unidade Consumidora com Fornecimento Suspenso
MP 8.5-07 - Atendimento de Ocorréncia e Servigos

MP 8.5-08 - Ressarcimento por Danos Elétricos

PGQ 8.5-09 - Ensaio de Transformadores

MP 8.5-10 - Pedido de Execucédo de Servigco

MP 8.5-11 - Coleta de Dados e Apuragdo dos Indicadores da Qualidade
Individuais e Coletivos

MP 8.5-12 - Modificagdo do Padr&o de Entrada

MP 8.5-13 - Coleta dos Dados e Apuracdo dos Padrdoes de Atendimento
Comercial

MP 8.5-14 - Coleta dos Dados e Apuracdo dos Indicadores da Qualidade do
Atendimento Telefénico

MP 8.5-15 - Solicitagdo de Atendimento de Energia Elétrica e/ou Modificagcdo de Rede
MP 8.5-16 - Inspecédo de Unidades Consumidoras

MP 8.5-17 - Gestéo de Contratacdo de Energia Elétrica

MP 8.5-18 - Parcelamento

MP 8.5-19 - Coleta de Leituras

PGQ 8.5-20 - Carga e Descarga do PDA

PGQ 8.5-21 - Faturamento de Conta de Energia

PGQ 8.5-22 - Integracdo Convénios e Bancos

PGQ 8.5-23 - Baixa de Pagamento de Conta Energia

PGQ 8.5-24 — Arrecadacéao

MP 8.5-26 - Atendimento ao Consumidor
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5.2.

MP 8.5-27 - Registro e Identificacdo de Equipamentos

MP 8.5-28 - Garantia da Integridade dos Equipamentos

MP 8.5-29 - Emissao e Aprovacao de Relatérios de Ensaios

MP 8.5-30 - Garantia da Rastreabilidade Metrol6gica

MP 8.5-31 - Recebimento, Manuseio e Armazenamento de Iltens de Ensaio

MP 8.5-33 - Inspecéo Visual, Geral e Correspondéncia ao Modelo Aprovado
MP 8.5-34 - Ensaios de Marcha em Vazio e Registrador

MP 8.5-36 - Determinacao da Incerteza de Medicédo

MP 8.5-37 - Ensaio de Exatiddo Mesa Precision Lab

MP 8.5-39 - Ensaio de Marcha em Vazio e Exame do Registrador Mesa
Precision Lab

MP 8.5-40 - Operacédo do Sistema Integrado Santa Maria

MP 8.5-41 - Regulacéo

MP 8.5-42 - Medicdo Amostral Permanente

MP 8.5-43 - Atendimento ao Consumidor Grupo A

MP 8.5-44 - PGs Operacao — Revisao de Ocorréncias e Operagdes no Sistema
de Distribuicdo de Energia

MP 8.5-45 -Ensaio de Exatiddo, Marcha em Vazio e Registrador - APPLIED
PRECISION

PGQ 7.1-13 - Habilitacdo de empresas prestadoras de servigos contratados

pelos consumidores

Requisitos para produtos e servigos

5.2.1. Comunicac¢do com o cliente

A SANTA MARIA adota os seguintes meios para comunicagdo eficaz com seus

consumidores:

o Atendimento pessoal através das Agéncias de Atendimento;
o Atendimento Telefénico

o Portal;

o WhatsApp;

o App

Tais meios asseguram a comunicagao efetiva sobre:

o Informacdes relativas aos servigos ofertados;

o Tratamento a consultas, pedidos, contratos e necessidades de mudangas; e



o Retroalimentacdo do consumidor em relagdo as suas consultas e

manifestacdes, incluindo o tratamento de reclamacdes.

Em atendimento a resolucdo da Agéncia Nacional de Energia Elétrica a SANTA
MARIA implementou, mantém e busca continuamente melhorar seu processo de
tratamento de reclamacdes através do atendimento as reclamagfes de consumidores
em primeira e instancias superiores, o processo de tratamento de reclamacdes foi
implementado seguindo as diretrizes da ABNT NBR ISO 10002. O gerenciamento do
tratamento de reclamagdes é apoiado pelas informa¢des documentadas:

+« MQ 0002 - Manual da Qualidade - Tratamento de Reclamacdes.

+ PGQ 8.2-01 - Tratamento das Solicitacdes de Ouvidoria;

5.2.2. Determinacdo de requisitos relativos a produtos e servigos
A SANTA MARIA assegura que todos os requisitos aplicaveis aos produtos e servi¢cos
prestados sejam claros, completos e atendiveis antes de assumir compromissos com

clientes ou partes interessadas.

Fontes e critérios para determinacéo de requisitos
Os requisitos sédo determinados considerando:

o Resolugdes e regulamentacdes da ANEEL, que estabelecem obrigagtes
para a prestacéo de servicos de distribuicdo de energia elétrica;

o Norma de Fornecimento de Energia Elétrica da SANTA MARIA,
desenvolvida em conformidade com as resolucdes da ANEEL e com as normas
técnicas aplicaveis;

o Normas brasileiras (NBRs) relacionadas a qualidade, seguranca e
confiabilidade na prestacao de servigcos do setor elétrico;

o Requisitos adicionais identificados pela organizagdo, essenciais para

seguranca, continuidade do servigo e satisfagédo do cliente.

5.2.3. Andlise critica de requisitos relativos a produtos e servicos e Mudancas
de requisitos para produtos e servigcos
A SANTA MARIA assegura que todos os pedidos dos consumidores sejam analisados
qguanto aos requisitos aplicaveis antes de assumir compromissos de fornecimento.
o A analise inicial € realizada pelo Atendimento Comercial e, posteriormente,

pela equipe técnica, garantindo conformidade com as resolugfes da ANEEL, a



Norma de Fornecimento de Energia Elétrica e demais normas técnicas
aplicaveis.

o Os pedidos s6 sdo processados apds o registro completo das informacdes
pertinentes ao tipo de servigo solicitado, por meio do sistema informatizado da
ELFSM, pré-configurado com base nos requisitos regulatorios.

o Todos o0s pedidos atendidos, informacdes consideradas e alteragbes
posteriores sdo mantidos como informagcfes documentadas, assegurando
rastreabilidade, controle e evidéncia de conformidade.

As informagdes documentadas relacionadas:

+ MP 8.5-26 - Atendimento ao Consumidor

+ MP 8.5-15 - Solicitacdo de Atendimento de Energia Elétrica e/ou Modificagéo
de Rede

5.3. Projeto e desenvolvimento

Rotinas de projeto na SANTA MARIA estéo determinadas através do:

+ MP 8.3-01 - Expanséao, Modificacdo e Manutencao do Sistema de Distribuicéo

+ MP 8.5-15 - Solicitacdo de Atendimento de Energia Elétrica e/ou Modificacdo
de Rede

5.4. Controle de processos, produtos e servigos providos externamente

Na SANTA MARIA os critérios para avaliar, selecionar, monitorar e reavaliar
provedores externos estao determinados através dos processos do Suprimentos.

Os processos e servicos adquiridos externamente sdo controlados seguindo
sistematicas planejadas nas informacdes documentadas abaixo:

MP 8.4-01 - Controle de Provedores Externos

MP 8.4-02 — Aquisicéo

MP 8.4-05 - Gestéo de Contratos

MP 8.3-01 - Expanséo, Modificacdo e Manutencao eo Sistema e Distribuicao
MP 8.3-02 - Central de Obras

PGQ 8.5-20 - Carga e Descarga do PDA

MP 8.5-19 - Coleta de Leituras
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PGQ 7.1-13 - Habilitacdo de empresas prestadoras de servigcos contratados

pelos consumidores



Na SANTA MARIA sé&o providos externamente (processos/servicos):
o Limpeza de Faixas e Redes Elétricas;

o Construgéo Civil;

o Construcdo de Redes Elétricas;

o Topografia;

o Projetos de Redes Elétricas;

o Coleta de Leitura de Medidores;

Materiais e insumos para incorporacdo ao produto final sdo verificados a cada entrega
seguindo processo MP 8.4-03 - VERIFICACAO DE AQUISICAO DE MATERIAIS DE
PROVEDORES, anormalidades sdo registradas servindo como base para

desempenho e reavaliacéo futura.

Os requisitos para fornecimento sdo determinados através das Ordens de Compra

e/ou Contratos de Fornecimento.

Caso a SANTA MARIA necessite visitar as instalacdes dos provedores externos uma

comunicagéao formal é feita por e-mail.

5.5.  Producdo e proviséo de servigo

5.5.1. Controle de producéo e de provisédo de servi¢o

Para controle da producgéo e provisdo de servicos a SANTA MARIA disponibiliza as
seguintes informa¢des documentadas:

+ NT-ENG-001 - Norma de Fornecimento de Energia Elétrica

MP 8.3-01 - Expansé&o, Modificagdo e Manutencdo do Sistema de Distribuicéo

MP 8.3-02 - Central de Obras

MP 8.5-01 - Supervisao SE'S

MP 8.5-02 - Verificacdo de Tenséo

MP 8.5-03 - Ligac&o de Unidade Consumidora

MP 8.5-04 - Desligamento de Unidade Consumidora

MP 8.5-05 - Suspenséo do Fornecimento de Energia

MP 8.5-06 - Religacédo de Unidade Consumidora com Fornecimento Suspenso
MP 8.5-07 - Atendimento de Ocorréncia e Servigos

MP 8.5-08 - Ressarcimento por Danos Elétricos

PGQ 8.5-09 - Ensaio de Transformadores

MP 8.5-10 - Pedido de Execucédo de Servi¢co
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MP 8.5-11 - Coleta de Dados e Apuracdo dos Indicadores da Qualidade
Individuais e Coletivos

MP 8.5-12 - Modificacdo do Padréo de Entrada

MP 8.5-13 - Coleta dos Dados e Apuracdo dos PadrBes de Atendimento
Comercial

MP 8.5-14 - Coleta dos Dados e Apuracdo dos Indicadores da Qualidade do
Atendimento Telefénico

MP 8.5-15 - Solicitacdo de Atendimento de Energia Elétrica e/ou Modificac&o
de Rede

MP 8.5-16 - Inspecédo de Unidades Consumidoras

MP 8.5-17 - Gestdo de Contratacdo de Energia Elétrica

MP 8.5-18 - Parcelamento

MP 8.5-19 - Coleta de Leituras

PGQ 8.5-20 - Carga e Descarga do PDA

PGQ 8.5-21 - Faturamento de Conta de Energia

PGQ 8.5-22 - Integracdo Convénios e Bancos

PGQ 8.5-23 - Baixa de Pagamento de Conta de Energia

PGQ 8.5-24 — Arrecadacéo

MP 8.5-26 - Atendimento ao Consumidor

MP 8.5-27 - Registro e Identificagcdo de Equipamentos

MP 8.5-28 - Garantia da Integridade dos Equipamentos

MP 8.5-29 - Emisséo e Aprovacéo de Relatorios De Ensaios

MP 8.5-30 - Garantia da Rastreabilidade Metroldgica

MP 8.5-31 - Recebimento, Manuseio e Armazenamento de Itens de Ensaio

MP 8.5-33 - Inspecéo Visual, Geral e Correspondéncia ao Modelo Aprovado
MP 8.5-34 - Ensaios de Marcha em Vazio e Registrador

MP 8.5-36 - Determinacédo da Incerteza de Medicéo

MP 8.5-37 - Ensaio de Exatiddo Mesa Precision Lab

MP 8.5-39 - Ensaio de Marcha em Vazio e Exame do Registrador Mesa
Precision Lab

MP 8.5-40 - Operacédo do Sistema Integrado Santa Maria

MP 8.5-41 — Regulacéo

MP 8.5-42 - Medicdo Amostral Permanente

MP 8.5-45 -Ensaio de Exatiddo, Marcha em Vazio e Registrador - APPLIED
PRECISION



5.5.2. ldentificacdo e rastreabilidade

Na SANTA MARIA, todos os servigcos prestados sdo identificados e rastreados para
garantir a conformidade, seguranga e continuidade do fornecimento de energia
elétrica, em conformidade com os requisitos da ISO 9001:2015 e das regulamentacdes
da ANEEL.

o Cada pedido de cliente, ordem de servico, equipamento e registro de
manutencéo é identificado de forma Unica, permitindo rastreabilidade completa
ao longo do ciclo de vida do servico;

o O sistema informatizado da SANTA MARIA registra todas as informacfes
necessarias para rastrear pedidos, servicos executados e alteracdes,
garantindo histérico completo para monitoramento e auditoria;

o Procedimentos internos estabelecem critérios de identificacéo e rastreabilidade
para processos, equipamentos e documentagao relacionada;

o A rastreabilidade é assegurada em todas as etapas, desde o atendimento
inicial até a conclusdo do servico e registro final, permitindo verificacao,
auditoria e atendimento a requisitos legais e regulatérios.

o [Essa abordagem garante que a SANTA MARIA possa identificar, acompanhar
e auditar todos os servigos e produtos fornecidos, assegurando a confiabilidade
e a conformidade operacional exigida para a prestacao do servigco publico de
distribuicdo de energia elétrica.

5.5.3. Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos
Na SANTA MARIA, entende-se como propriedade de clientes todos os ativos
fornecidos ou sob responsabilidade do cliente e necessarios a prestacdo do servigo de
distribuicao de energia elétrica, incluindo:

o Padrbes elétricos com medidores de energia (unidades consumidoras);

o Transformadores para ensaios elétricos;

o Dados cadastrais e informagfes pessoais dos consumidores, utilizados nos

processos de atendimento comercial e operacional.

Todos os itens sao identificados, registrados e manipulados de acordo com
procedimentos internos, garantindo integridade, conservagao e uso adequado.
Em caso de perda, dano ou inadequacéo para uso, o evento é registrado e o cliente é
informado formalmente por e-mail e/ou correspondéncia documentada, assegurando

rastreabilidade e evidéncia e tratamento.



5.5.4. Preservacdao

Na SANTA MARIA, todos os produtos, equipamentos e materiais utilizados na
prestacao de servigos de distribuicdo de energia elétrica sdo preservados para garantir
integridade, funcionalidade e conformidade até sua utilizagcao ou entrega ao cliente.

o A preservacdo abrange armazenamento, transporte, manuseio, protegdo contra
danos, deterioracdo, contaminacdo e acesso nao autorizado, isso inclui:
medidores de energia, transformadores, equipamentos de rede, padrbes
elétricos e documentacao técnica,

o Procedimentos internos definem critérios de preservacdo, métodos de
armazenamento, inspecao antes do uso e registros de movimentacao;

Essa abordagem garante que a SANTA MARIA mantenha a confiabilidade dos
servicos prestados e a conformidade com os requisitos contratuais e regulamentares
da ANEEL.

A preservacdo de produtos incorporados na prestagdo de servicos € realizada
conforme orientagdes contidas na informag&o documentada:

+ MP 8.4-04 - Gestdo de Armazenamento e Distribuicdo de Materiais

5.5.5. Atividades de p6s-entrega
As atividades de pés-entrega realizadas pela SANTA MARIA estdo alinhadas as
resolucdes da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) e aos requisitos da
ABNT NBR ISO 9001:2015, assegurando o acompanhamento e a efetividade dos
servicos prestados. Essas atividades incluem:
o Faturamento dos servigos de acordo com o sistema tarifario regulado;
o Atendimento as ocorréncias de interrupcao no fornecimento de energia elétrica;
o Processamento e devolugcdo de informacdes referentes a coleta de dados,
apuracdo e entrega de indicadores comerciais (qualidade do atendimento
comercial e atendimento telefénico) e indicadores técnicos individuais e
coletivos (DIC, FIC, DMIC, DICRI, DEC e FEC), relacionados ao fornecimento
de energia elétrica;
o Ressarcimento por danos elétricos conforme normas regulatérias;
o Verificagdo e monitoramento da tensdo fornecida aos clientes;
o Andlise e retroalimentagdo sobre reclamacgbes registradas em 12 e 22

instancias, conforme descrito no item 5.2.1 deste Guia.



5.5.6. Controle de mudancas

A SANTA MARIA estabeleceu um processo para gerenciar as mudancgas necessarias
ao sistema de gestdo, todo planejamento previsto em processo foi estabelecido de
forma assegurar que pontenciais consequencias sejam analisadas antes da efetiva
mudanga, planejamento de recursos para efetiva mudanca e alocagdo de
responsabilidades e autoridades para lidar com mudancas, a gestdo de mudancas é
apoiada pela informac&o documentada:

+ PGQ 8.5-25 - Gestdo de Mudancas

5.6. Liberacéo de produtos e servicos

No planejamento para realizacdo dos servicos expressos através das informacdes
documentadas que compdem o SGQ (mapas de processo e procedimentos) estdo
estabelecidas as rotinas de verificagdo dos servigos, durante a realizagéo e antes da
entrega para o consumidor, tal medida é prevista tanto para servigos conexos a
distribuicdo de energia em sua esséncia (ligacdo, aumento de carga, verificacdo de
tensao, etc), como para uma gama de outros servicos que complementam a estrutura
do negb6cio como um todo (indicadores comerciais/técnicos e tratamento das
reclamagoes).

A retencdo das informagbes documentadas que asseguram a rastreabilidade e
evidenciam atendimento aos critérios de aceitacéo para 0s servigos € mantida através
dos sistemas informatizados utilizados pela SANTA MARIA, em especial o SISM e

outros utilizados pela operagéo.

5.7. Controle de saidas ndo conformes

Saidas ndo conformes da SANTA MARIA sé&o controladas conforme estabelecido na
informag&o documentada:

+ PGQ 8.7-01 - Controle de Saidas Ndo Conformes

6. AVALIACAO DE DESEMPENHO

6.1. Monitoramento, medicédo, analise e avaliacéo

Na SANTA MARIA as rotinas de monitoramento, medicao, analise e avaliacdo dos
resultados compreendem tanto processos operacionais como aqueles que d&o suporte
as operacoes, séo estabelecidos monitoramentos e medi¢cdes com base na criticidade

e importancia das atividades, seja por determinacdo da Alta Direcdo em acordo com o



corpo Gestor ou por determinacdo de alguma parte interessada, em especial no
segundo caso a ANEEL.

Acdes foram planejadas de forma assegurar que as saidas do planejamento e
execucdo sejam medidas e analisadas e tomadas as devidas a¢des quando resultados
se apresentarem de forma ndo satisfatéria, tais acgbes englobam além do
estabelecimento de monitoramentos e medicfes através de indicadores como também
implementacé@o de auditorias internas e andlises criticas do desempenho do sistema
de forma global, ou seja, em todas as suas vertentes.

Basicamente rotinas de monitoramento, medicao, andlise e avaliacdo estdo planejadas
através das informacbes documentadas:

+ MP 9.3-02 - Analise Critica Pela Diregéo

+ DD-SGQ-0004 - Mapa de Controle de Indicadores da Qualidade

+ MP 9.1-02 - Satisfacdo de Consumidor

+ PGQ 9.2-02 - Auditoria Interna

7. MELHORIA

A SANTA MARIA tem procurado melhorar continuamente a eficacia do seu sistema de
gestdo da qualidade. S&o consideradas como entradas para o processo de melhoria
continua as saidas das avaliacbes de desempenho conforme sec¢do anterior, e ainda,
em especial a SANTA MARIA mantém esfor¢o na identificagdo de oportunidades de
melhoria como objetivo permanente da qualidade. E mantido ainda um processo para
tratar ndo conformidades e aplicar agbBes corretivas que visam também o
aperfeicoamento do SGQ, tal processo €é planejado através da informacao
documentada:

+ PGQ 10.2-01 - Tratamento de Ndo Conformidades

8. LISTA DE ALTERACOES

N. ©°. Data Item Natureza das alteracdes

01 15/05/2018 1.3
Empresa.

Revisdo do escopo incluindo a area de atuacdo da

02 07/11/2018 Capa Alteracdo da Marca da ELFSM.

1.3,5.1,

Revisato do escopo (inclusdo de andlise

03 14/01/2019 técnica/afericdo de medidores de energia elétrica) e

55

inclusdo de controles especificos do LECME




(referéncia aos procedimentos).

Revisdo dos métodos para determinagdo de questdes

internas e externas; Alteracdo na missao, visdo e

04 | 18/02/2020 | 1.1,3.1
valores; e revisdo da metodologia para abordar riscos
e oportunidades.
05 30/04/2020 1.4,4.1 | Insercdo do DD-SGQ-0042 - Inventario de Processos
06 30/07/2020 | 2.2,4.3 | Inclusdo do Codigo de Conduta Etica e Integridade.
11:3.0: Insercao do Plano de Negdcios; Insercdo da Matriz de
07 27/10/2020 £21 Riscos e Controles, IN 03 e PL 03; Insercédo de novos
canais de comunicacao.
Alteracdo do escopo em decorréncia da extensao
08 12/04/2022 1.3 requerida pelo Orgado Regulador, prevista no modulo 8
do PRODIST.
09 21/03/2023 | Anexo| | Atualizagdo do Organograma.
10 18/11/2024 1 Insercéo do Propdsito da Organizacéao.
11 01/12/2025 Todos Insercédo do novo organograma e reavaliagdo geral do

contetido do GUIA

ANEXO | - ORGANOGRAMA

» Estrutura Organograma




