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Resumo

O desafio de desenvolver um projeto alinhado as novas tecnol ogias, com reducédo de custos operacionais e
que estimulasse o publico a se preocupar com acdes sustentaveis em prol do meio ambiente, levaram a AES
Sul a desenvolver a Conta por E-mail. A estimativa é atender 95 mil clientes mensalmente, representando
um custo evitado de R$ 618 mil ao ano, e beneficio ambiental relacionado a reducéo do uso de recursos
naturais (energia elétrica, papel e agua) no servico de impressao e reducdo da emissao de gases de efeito
estufa oriundos da atividade entrega de contas.

O servico, que pode ser cadastrado em nossos canais de rel acionamento, possibilita o recebimento da conta
de energia el étrica gratuitamente no endereco eletrénico informado pelo cliente. . O servico esta disponivel
paratodos os clientes da AES Sul e representa uma opgado pratica para o cliente, de menores custos para
empresa e sustentével para o meio ambiente.

Acbes de divulgacdo ja foram testadas e novas agdes estdo em desenvolvimento. O desafio para 2012 é
elevar o nUmero de clientes que recebem a Conta por E-mail, atingindo 95 mil clientes até o final do ano, o
gue representa 8% dos clientes da AES Sul.

1. Introducéo

Com o avanco das novas tecnologias, a internet esta amplamente disponivel, seja utilizando um notebook,
tablet ou smartphone, o individuo esta conectado o tempo todo e em todo o lugar, 0 que cria uma expectativa
positiva e promissora na expansao de servigos virtuais, como € o0 que se propde a Conta por E-mail . Pela
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Gtica comercial e tecnoldgica, € uma ferramenta simples, pratica e aderente as tendéncias eletronicas atuais.
Narealidade, a experiéncia pioneira no setor elétrico vivida pela AES Sul revela que a expansdo deste
servico é complexa e reguer investimentos com retorno alongo prazo, pois esta intimamente ligada a
mudanca de habitos e costumes dos clientes.

I nicialmente serd apresentado o conceito do servico de Conta por E-mail, acompanhado de um breve
histérico do projeto Conta por E-mail. ApGs, seréo abordadas as oportunidades em andamento, a
funcionalidade do servico e as agdes desenvolvidas para a alavancar o negécio. Parafinalizar o trabalho,
serdo mencionados os resultados obtidos até o momento, as principais dificuldades e os aprendizados
construidos desde o inicio do projeto.

2. Desenvolvimento
2.1 Conceito

A Contapor E-mail € um servico que possibilita o recebimento da conta de energia el étrica no endereco
eletrénico fornecido pelo cliente e esta disponivel gratuitamente a todos os clientes da AES Sul nos canais
de relacionamento.

No primeiro més apés a solicitacdo do servico, o cliente recebe a conta de energiaimpressa e a conta
enviada por e-mail. Nos meses seguintes, a conta passa a ser enviada somente através do e-mail.

Este servico estd em conformidade com o Art. 122, inciso |11, da Resolugdo ANEEL N° 414, de 09 de
setembro de 2010:

“Art. 122. A entrega dafatura deverd ser efetuada prioritariamente no endereco da unidade
consumidora, sendo admitidas as seguintes alternativas:

| - unidade consumidora localizada na &rea rural: a distribuidora pode disponibilizar afaturaem local
diferente, sendo facultado ao consumidor indicar outro endereco atendido pel o servico postal, sem a
cobranca de despesas adicionais;

Il - unidade consumidora localizada na area urbana: o consumidor pode solicitar a entrega da fatura
em outro endereco, sendo permitida a cobranca de valor equivalente as despesas postais adicionais;

Il — por meio eletrénico, quando solicitado pelo consumidor; e
IV — por outro meio gustado entre consumidor e a distribuidora.

O cliente cadastrado neste servico recebe orientagOes para manter atualizado o seu endereco eletrdnico junto
aAES Sul e esvaziar a caixa de entrada periodicamente, pois o cliente se torna co-responsavel pelo
recebimento correto e dentro do prazo de vencimento no e-mail indicado

A AES Sul utiliza o verso da conta como forma de comunicagéo com o cliente. Para que estaformade
comunicagdo contemple os clientes cadastrados na Conta por E-mail € inserido no corpo do e-mail de
apresentacdo da conta, um banner contendo resumidamente a mesma informagdo do verso da conta impressa.

2.2 Histérico

Em 2007, adiretoriada AES Sul lancou um desafio para a area Comercial: desenvolver um servico inédito
no setor elétrico nacional, que oferecesse ao cliente a comodidade de receber a conta de energia por e-mail,
facilitando assim o seu dia-a-dia, além de proporcionar 0 seu envolvimento em acles alternativas de
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sustentabilidade. Paraisso, realizou-se um cadastro piloto com cerca de 50 colaboradores da AES Sul, para
gue estes validassem o0 model o da conta e sugerissem melhorias.

A analise do piloto foi satisfatoria e em setembro de 2008 foi langado o servico Conta por E-mail para os
clientes através de informativo no site www.aessul.com.br. A divulgagéo em grande escala ocorreu em
marco de 2009, por meio do verso da conta (Figura 1) e de releases naimprensalocal.

@@
@

RECEBA SUA CONTA DE LUZ POR
~ E-MAIL. E MAIS PRATICO,
FACIL E PRESERVA A NATUREZA.

O consumo de papel & um dos maiores inimigos do meio ambiente. Vacd que ¢ clienta
AES Sul pode optar em receber sua conta de luz por e=mail. Vocé confere o consumo e
pode fazer o pagamento via internet. Selicite esse servigo no site www.aessul.com.br.

/A8 Sul Conta por e-mail

www.aessul.com. br

Figura 1 —Verso da conta de marco de 2009

Atualmente, os clientes podem aderir a Conta por E-mail através dos canais de relacionamento (tabela 1).

Site Www.aessul.com.br
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Site dedicado aos grandes clientes
www.aessul.com.br/grandesclientes

Site dedicado ao poder publico  www.aessul.com.br/poderpublico

Central de Atendimento 0800 707 7272

Lojas proprias Lojas de Atendimento
Lojas parceiras Conveniadas

E-mall contaporemail @aes.com

Tabela 1 - Canaisde adesdo

2.3 Oportunidades

O servico de Conta por E-mail proporciona oportunidades de atuacéo, pois além de ser um servigo alinhado
com o avango das novas tecnologias e habitos da sociedade, beneficia o cliente no seu dia-a-dia, fornecendo
afacilidade e praticidade de consultar e pagar a conta de energia em qualquer lugar e a qualquer hora atraves
dainternet.

Para a empresa € umaforma de melhor atender ao cliente, com rapidez e eficiéncia na entrega da conta, ao
mesmo tempo em gue possi bilita a reducdo nos custos operacionais, devido a diminuicdo de formulario,
envelope, servico de impressao da conta e 0s custos de entrega da conta.

Alinhado com a plataforma de sustentabilidade da AES Sul, o meio ambiente também é beneficiado, pois
com a Conta por E-mail hareducdo do uso de recursos naturais (energia elétrica, papel e &gua) no servigo de
impressdo e reducaéo da emissao de gases de efeito estufa oriundos da atividade entrega de contas. A Conta
por E-mail também proporciona ao cliente um sentimento de contribui¢do para a sustentabilidade do planeta.
O momento atual € propicio para a expansao deste servico, pois muitas empresas estdo investindo pesado na
comunicagdo com o cliente para adotar o email como uma ferramenta segura, eficiente e necessaria nos dias
de hoje, que facilitaa comunicagdo entre consumidor e empresa, além de contribuir para um meio ambiente
seguro e sustentavel.

Para que todos esses beneficios sejam valorados, € necessario gue se consiga atingir um grande publico, com
adesdo significativa dos clientes.

2.4 Funcionamento do Servico

O cliente interessado no servico de Conta por E-mail entra em contato com um de nossos canais de
relacionamento. Para cada unidade consumidora, informa um enderego de e-mail para o recebimento da
conta. Esse endereco € entdo cadastrado no sistema comercial, que no faturamento seguinte ao cadastro
identifica essa nova condic¢éo de entrega e envia informagdes para 0 ambiente web, de onde os e-mails s&o
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enviados automaticamente.

Nesse e-mail, ilustrado na Figura 2, constam o nome do cliente, o nimero da unidade consumidora, 0 més de
competéncia, o valor, a data de vencimento e um link, através do qual o cliente pode acessar aimagem da
contaoriginal em formato HTML disponivel no servidor de internet da AES Sul como mostraa Figura 3. No
corpo do e-mail Também podem ser incluidos banners com informag6es adicionais, como campanhas de
divulgacdo, promoc&o e propaganda, similar ao que € impresso no verso da conta em papel. A inclusio e
permanéncia desse banner € parametrizada e orientada de acordo com o que a empresa desgjar.

A fim de oferecer ao cliente umaforma de averiguar os dados da sua conta el etronica, apds a opcao pelo
servico, ele ainda recebe a contaimpressa no primeiro faturamento. Essa condic¢éo de envio e a quantidade
de contas paral el as também sdo parametrizadas pelo sistema.

Para controle e protocol o dos envios, o ambiente web armazena todos os e-mails enviados, bem como
registra se o cliente leu a mensagem e/ou acessou o link da fatura. Nao detectando esses registros, o sistema
reenvia automaticamente o e-mail por até duas vezes mais.

Caso o cliente se manifeste alegando néo ter recebido a conta, devido a caixa de entrada cheia, ou endereco
incorreto, por exemplo, € possivel fazer o reenvio do e-mail.

A gualquer momento, o cliente pode modificar seu endereco de e-mail para recebimento da conta ou mesmo
cancelar o servico.
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(9 AES sul

Conta por E<mail

fevereiro zowz

Prezado (a) MARILIA MOLINA ROSA,

Este e-mail & um resumo da sua conta de energa eletrnica
Confirn o3 dados abmxo:

Codigo do chente 5173880

(LT fevarelo/2012

Walgr RS 187 45

Vencumeanio 05032012
Velaaconta completa

|:|' |
Informe a falta de luz
da maneira mais rapida

9 enviando o seu cédigo

L/ _
% do cliente para 28410.

Figura 2 — E-mail recebido pelo cliente, com link para a conta
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Figura 3 — Conta aberta antes da impressao

2.5 Divulgacao da Conta por E-mail

As primeiras campanhas de divulgacdo da Conta por E-mail iniciaram em mar¢o de 2009, remetendo o
cliente afazer sua adesdo através do site www.aessul.com.br. Foram utilizados o verso da conta impressa,
releases naimprensalocal (midiaimpressa e web, dejornais parceiros) e um banner no proprio site da
empresa, atalhando para o servico.

Em abril deste mesmo ano foi langado um e-mail marketing, para os clientes cadastrados no site da AES Sul.
No entanto, o nimero de clientes cadastrados na web ndo foi expressivo.
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Em janeiro de 2010 foi langada outra aposta que tem contribuido para 0 aumento nos cadastros desde entao:
uma mensagem na URA - Unidade de Resposta Audivel, da Central de Atendimento, que oferece o servico
guando hafila de espera.

Outra acdo que deu grande resultado foi o treinamento dos atendentes da Central de Atendimento, ocorrido
também em janeiro de 2010, no qual os atendentes foram orientados a of erecer a Conta por E-mail em
situacdes especificas, como pedido de ligacéo, troca de titular, ateracdo do ponto de entrega e reclamacéo da
qualidade na distribuicéo de faturas.

Com aresposta animadora dessa agdo, a empresa para 0 ano de 2012 tragou um plano de agdo afim de
alavancar as adesdes dos clientes através das formas de abordagem com o cliente, identificando e criando
campanhas especificas para cada publico. Parainiciarmos este plano de acéo, foi identificado que o
funcionario da empresa, segja el e atendente ou ndo, tem que ter interesse e confianga no servico que ele esta
oferecendo e que a meta de 95 mil clientes cadastrados na Conta por E-mail até o final do ano deve ser uma
busca de todos os colaboradores da empresa.

Paraisso, serarealizado um workshop em Maio de 2012 que ira envolver pessoas estratégicas em cada
processo, a fim de disseminarmos a cultura da Conta por E-mail, abordando o aspecto da sustentabilidade e
meio ambiente e evolucdo da empresa no oferecimento de servicos que estejam de acordo com as novas
tecnologias utilizadas e que proporcionam a satisfacéo do cliente. Ainda neste evento, seréo formados
peguenos grupos para proporem idéias a serem desenvolvidas pela empresa a fim de captar novos clientes
para este servico.

Apobs esse evento, sera enviado um email pelo diretor geral da empresa para todos os funcionarios,
incentivando-os a compartilhar com os seus familiares e amigos este servico, e seralancado o desafio para
gue o funcionario indique pessoas que tenham interesse no recebimento da Conta por E-mail.

Também seréa criado um plano de marketing com foco no desenvolvimento de umaidentidade visual para
Conta por E-mail. Estaidentidade visual conterafrases de impacto, atraindo a atencéo do publico e que faca
o cliente refletir sobre os seus habitos e costumes, fazendo-o perceber que através da Conta por E-mail ele
pode contribuir para protecdo do meio ambiente através de um servigo sustentavel. Para a divulgacdo deste
plano de marketing, serdo utilizados os envelopes das contas, 0 verso da conta, jornais, site da empresa,
assinatura de e-mail, carta resposta de reclamacéo e solicitacOes dos clientes. O foco destas ages é
desenvolver o habito do colaborador da empresa divulgar o servico e identificar potenciais clientes para
adesdo da Conta por E-mail. Ja com relagdo ao cliente, o foco € fazer com que este se familiarize com a
nossa campanha, lembrando que a Conta por E-mail € um servico acessivel atodos e que pode ser solicitada
a qualquer momento.

Em paraelo, estara em andamento um plano de ac&o que tem como foco principal o oferecimento do servico
através do relacionamento com o cliente, sgja pel os atendimentos realizados pela Central de Atendimento,

L ojas de Atendimento ou Conveniadas, sendo tragcada meta diéria para os atendentes baseada na quantidade
de atendimentos realizados por cada canal.

Ainda, estaremos oferecendo o servico através de uma célula da Central de Atendimento ativo, no qual os
atendentes estardo focados no oferecimento deste servico para cada publico especifico. Para tanto serdo
desenvolvidas técnicas de abordagem e negociacdo gque os atendentes devem empregar ao oferecer o
Servico.
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Nesta etapa que engloba os canais de atendimento, esta previsto treinamentos especificos para cada canal,
bem como acompanhamento didrio das metas com divulgacéo para os supervisores e atendentes, tendo com
objetivo é acompanhamento e a evolugdo das acbes, bem como a verificago das agbes mais eficientes.

Todas as agbes mencionadas até 0 momento irdo iniciar no més de abril/2012, mas ao longo do ano essas
acOes serdo revisitadas a fim de verificarmos a sua eficiéncia, podendo estar propondo novas agdes que
sejam mel hores aceitas pelo publico.

Natabela 2 apresentamos a previsdo de cadastros para acdo no ano de 2012.

P Publico Alvo Potencial (%) Cuantidade Potencial | Contribuicdo para
(n® pessoas) (n° contas) Meta (%)
Campanha Funciondrios 1.300 413 38% 3.400 6.23%
WVaiculagio na midia 2 conta 1. 20000 0.15% 1.8010 2.08%
Email Marketing para clientzs com 2-mail 30,000 5 00% 4000 1.61%
cadaztrado ) i : T
Resposta das reclamagfes 21.600 12,500 2.700 3.11%
(fzracimento do s=rvico no Fale Conosce 12,600 3.37% 430 0. 352%
Entrzea dz cartas para clisntes da arza Bural 14 (1) 10.00%% 1.400) 1.61%
Clientzs do srupo A 6.000 4 (Fs 240 0.23%
Central dz atendimento Ativo - 3 atendentes 200.000 10.83% 21,700 23.02%
Central dz atendimento Receplivo 138.000 347% 23,600 20 51%
Central dz atendimento Afive com S o e P
paramento por performance ik i e =
Lojas dz Atzndimanto 315000 2.78% 8.750 10,0955
Conveniados 81.000 437% 3.700 427%
Projzto Piloto com smprasa especializada 10,004} 10.00%% 1.0010 1.13%
Tatal 86.740 100%

Tabela 2 — Estimativa de cadastr os por cada acdo durante o ano de 2012
2.6 Resultados parciais e projecao

Cada conta que deixa de ser impressa e entregue na forma convenciona representa uma reducéo de R$ 0,55
nesses processos. Dados apurados até fevereiro de 2012 revelam 9.000 cadastros ativos, representando uma
reducéo de 9 mil envelopes e formularios ao més e 108 mil ao ano.

O investimento realizado até o momento foi prioritariamente em desenvolvimento dos sistemas que
suportam o Servico.

Para 0 ano de 2012, com o inicio de campanhas mais ousadas que as desenvolvidas em anos anteriores, séo
projetadas uma meédia de 7.200 novos cadastros ao més no primeiro semestre e 25.600 cadastros ao més no
segundo semestre. Essa projecdo busca finalizar o ano com 95 mil clientes ativos na Conta por E-mail.

A reducdo de custos com impressao e entrega projetada para o ano de 2012 € de aproximadamente R$ 260
mil.

A manutencao dos 95 mil cadastros, gera uma reducéo de custos de R$ 51 mil ao més, e R$ 618 mil ao ano.

Para 0 meio ambiente a Conta por E-mail representa a reducéo de 930 kg/més e 11 toneladas/ano de papel e
envel ope da conta que deixara de ser utilizado, além de evitar emissdes atmosféricas com o transporte que
envolve a entrega de contas.

2.7 Principais dificuldades e aprendizados
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N&o s6 na AES Sul, mas em todas as empresas do grupo AES, busca-se a exceléncia em tudo o que sefaz. A
expansdo do servico Conta por E-mail tem proporcionado grandes aprendizados no sentido de comunicacéo
com o cliente, ou sgja, quais campanhas séo mais eficientes, qual alinguagem a ser adotada que desperte 0
interesse do cliente em conhecer 0 servico e provocar a mudanca do habito da contaimpressa, 0 que este
cliente espera e entende do servico e ainda, como manté-lo cadastrado no servico.

Existem vérias formas de divulgar a Conta por E-mail, porém essa criatividade tem um custo. E importante
estabel ecer vérias frentes de atuacdo, com diversidade de publico e salientar as caracteristicas de cada grupo.
O dificil neste ponto é achar o equilibrio entraa agdo eficaz e o investimento despendido.

Uma das dificuldades encontradas na expansao deste servico € ter na base de dados da empresa a atualizacéo
cadastral do cliente, com informacfes de emalil e celular para a expanséo dessas novas tecnologias.

O sucesso deste projeto passa especialmente pela vontade e interesse do cliente. Neste ponto € que séo
enfrentadas as maiores dificuldades, pois ao oferecermos um servigo novo, com foco na sustentabilidade,
preservacao do meio ambiente e alinhamento com as novas tecnologias, o cliente muitas vezes quer receber
uma contraprestacio pela adesdo, ou seja, ele quer ter umavantagem financeira. E complexo para o cliente
entender que essa possibilidade sb pode se concretizar no futuro, no momento da apuragdo dos custos da
revisdo tarifaria e ndo naquela fatura,

Um dos grandes aprendizados construidos nesse projeto € gue se as pessoas pensarem so no que pode
dificultar ou dar errado neste servigo, ndo se expande a Conta por E-mail. E preciso romper barreiras,
vivenciar as hovas tecnologias, visualizar e acreditar na meta proposta, e principalmente focar nas acfes para
0 alcance do resultado esperado.

3. Conclusdes

A Contapor E-mail € umarealidade que estéa em pleno funcionamento e disponivel em todos os canais de
relacionamento da AES Sul com o cliente.

A empresa busca a exceléncia na prestagcdo dos servicos, por isso esté atenta as novas tecnologias e
melhorias a serem implantadas neste servico, tanto do ponto de vista técnico como comercial, ambos
percebidos pelo cliente. Seu reconhecimento € nossa maior missao, e a Conta por E-mail veio para ajudar
nessa conquista.

Os esforgos continuam nesse sentido em 2012. Toda a experiéncia construida na AES Sul pode e deve ser
aproveitada por outras empresas que desgjam oferecer 0 mesmo servico, observadas as suas particul aridades,
de forma a otimizar 0 tempo e 0S recursos.

Os beneficios desse projeto paraa AES Sul e para o meio ambiente serdo maiores na medida em que mais
clientes aderirem ao servico Conta por E-mail.

Os desafios remanescentes garantem a continuidade do projeto de divulgacéo e o aperfeicoamento do
servigo, buscando sempre melhorar a satisfacao do cliente e potencializar areducéo de custos paraa
empresa.
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