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Resumo

O projeto Clube Cliente Celpe é um clube de benefícios para o cliente adimplente de nossa empresa.

A Celpe, Companhia Energética de Pernambuco, tem a missão de prestar serviços de energia elétrica com qualidade, ética e compromisso com o meio ambiente, atendendo às necessidades e expectativas dos clientes.

A intenção do Clube é recompensar o cliente que paga suas contas em dia, além de passar para o público uma boa imagem da Celpe, proporcionar a diversão e estimular o pagamento das faturas de energia elétrica, gerando um aumento no índice de contas a receber e melhoria na satisfação.

1. Introdução

O Projeto atinge seus objetivos, pois contempla os clientes adimplentes da Companhia Energética de Pernambuco onde todos os consumidores são potenciais beneficiados de todos os descontos e benefícios oferecidos pelo Clube Cliente Celpe.

Neste documento veremos a metodologia aplicada para o funcionamento, gerenciamento e acompanhamento do Clube Cliente Celpe.

Todas as fases para a implantação do Projeto, desde o primeiro contato com o parceiro – intenção, negociação, planejamento – até que a parceria (ou nova parceria) chegue ao conhecimento do cliente – meios de divulgação, temporada de divulgação, locais de divulgação – e, ainda, a forma de apurar a credibilidade do Clube através da aceitação do Cliente e resultados refletidos na empresa.

Veremos também os benefícios que o Clube Cliente Celpe traz para os clientes da Celpe, parceiros do Clube e para a própria Celpe.

Primeiro vamos ver o motivo pelo qual foi escolhido um modelo de clube de descontos/benefícios e o segmento focado.

Quais são as partes envolvidas em todo o processo para o seu funcionamento, junto com os pré-requisitos e benefício de todos os envolvidos. 

Toda a dinâmica do projeto após a negociação – treinamentos, visitas, contatos, material necessário, distribuição. Os principais veículos de comunicação utilizados.

Mostraremos algumas parcerias de sucesso. Quem são estes parceiros que fazem, ou já fizeram, parte do Clube e a forma como a campanha foi realizada.

O canal direto de comunicação criado para atender o Cliente do Clube com maior exclusividade e para atender as empresas que se interessam em fazer parte do mesmo.

E, por fim, falaremos dos resultados obtidos através de avaliações e testemunhos dos clientes, diretamente ou indiretamente, repassados pelos nossos parceiros.

2. Desenvolvimento

2.1 Escolha do Mote do Projeto

Após o término da promoção que sorteava pela Loteria Federal Brasileira, um carro, nove geladeiras, nove prêmios de menor valor (TV, micro system, máquinas de lavar, DVD, vídeo games) e cem vales compras no valor de R$ 75,00. A campanha denominava-se Ganhe com a Celpe – sua conta dá sorte, e durou 6 meses, sendo os sorteios mensais. A Celpe realizou uma pesquisa com os clientes para avaliar a campanha e coletar sugestões para um novo formato que estimulasse os clientes a pagarem as contas em dia.

O formato mais citado pelos clientes foi um clube de descontos/benefícios (FIGURA 1), pois segundo os clientes todos podem ganhar independente de sorteio, meio de premiação utilizado na campanha anterior.
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FIGURA 1 – Resultado da pesquisa

Definimos a marca do Clube Cliente Celpe (FIGURA 2), baseada nas cores da marca da Celpe .

[image: image3.wmf] 

Clube de desconto

Sorteio de prêmios

Conta Celpe paga mais um valor em dinheiro para ganhar brindes

Clube de Relacionamento

Total

1º

2º 

3º 

4º 

Clube de desconto

Sorteio de prêmios

Conta Celpe paga mais um valor em dinheiro para ganhar brindes

Clube de Relacionamento

Clube de desconto

Sorteio de prêmios

Conta Celpe paga mais um valor em dinheiro para ganhar brindes

Clube de Relacionamento

Total

1º

2º 

3º 

4º 

Total

1º

2º 

3º 

4º 

1º

2º 

3º 

4º 


FIGURA 2 – Clube Cliente Celpe

Para escolher o segmento foco das nossas próximas ações buscamos os segmentos que valorizasse o ambiente familiar, priorizando a cultura, o lazer e a educação, independente da faixa etária, classe social, cor ou sexo, estimulando a criatividade e dando mais qualidade de vida ao nosso cliente, focamos no segmento de entretenimento:

- Parques de diversão;

- Parques aquáticos;

- Parques de jogos eletrônicos;

- Cinemas;

- Teatros;

- Restaurantes, pizzarias, lanchonetes;

- Hotéis;

- Passeios turísticos;

- Outros.

2.2 Beneficiados

2.2.1 Clientes

O principal beneficiado é o cliente.

Todos os consumidores são potenciais beneficiados de todos os descontos e benefícios oferecidos pelo Clube Cliente Celpe, basta que o mesmo esteja com sua conta do mês paga e sem débitos anteriores.

A intenção do Clube é recompensar o cliente que paga suas contas em dia e resgatar o valor de honrar seus compromissos como cidadão, priorizando o pagamento da conta de energia elétrica em detrimento a outros serviços.

2.2.2 Parceiros

O nosso parceiro (ver item 2.5 Parcerias de Sucesso) é a empresa que esta disposta a entrar no Clube oferecendo um diferencial ao nosso cliente adimplente, podendo ser um desconto nos seus produtos e/ou serviços.

O Parceiro terá sua marca vinculada ao Clube Cliente Celpe e em todos as peças de divulgação da promoção.

Os clientes poderão conhecer seus produtos e serviços, alguns pela primeira vez, e até virarem clientes fiéis.

As principais vantagens do Parceiro são:

- Divulgação da marca;

- Melhoria da imagem;

- Aumento da Receita;

- Maior valor agregado;

- Associação da sua marca com a Celpe;

- Baixo investimento. 

2.2.3 A Celpe

A Companhia Energética de Pernambuco também é beneficiada, pois o Clube ajuda a atingir parte da sua missão de prestar serviços de energia elétrica com qualidade, ética e compromisso com o meio ambiente, atendendo às necessidades e expectativas dos clientes.

Com o Projeto a empresa passa para o público uma boa imagem, eliminando a imagem apenas de uma empresa privada que visa o lucro, pois mostra que quer premiar o cliente que paga pelo que compra (energia), assim estimula o pagamento das faturas de energia elétrica, gerando um aumento no índice de contas a receber.

As principais vantagens da Celpe são:

- Melhoria da imagem;

- Satisfação do Cliente;

- Aproximação com o Cliente;

- Estimulo da adimplência;

- Baixo investimento.

2.3 Pré-Requisitos do Parceiro
Os pré-requisitos para se tornar um parceiro do Clube Cliente Celpe são:

- Ser pessoa jurídica;

- Estar adimplente com a Celpe;

- Estar com as instalações elétricas regulares;

- Conceder um desconto nos seus produtos e serviços ou extras por três meses, no mínimo; 
- Permitir a colocação de material informativo, tais como: banners, folhetos e placas, durante a parceria no estabelecimento comercial;

- Permitir a veiculação de sinalização da Celpe no estabelecimento comercial.

2.4 Dinâmica da Parceria
Para implementação desse projeto, a Celpe firmou parceria com empresas de entretenimento (ver item 2.5 Parcerias de Sucesso): parques, cinemas, agências de turismo, lanchonetes.

O projeto é uma permuta de serviços entre a Celpe e o Parceiro. Não envolvendo recursos por parte da Celpe.

Dependendo da negociação – produto, localização, prazo da parceria, público alvo e outros fatores – a Celpe cede o campo informe publicitário das contas de energia (ANEXO I) para divulgar a promoção, atingindo 2,8 milhões de clientes por mês. Também disponibiliza no seu site, www.celpe.com.br um espaço especial para os parceiros – dentro do Clube Cliente Celpe – e ainda divulga a promoção através de cartazes. 

O Parceiro disponibiliza seus espaços, interno e externo, para promover os produtos e serviços da campanha e da Celpe, durante a parceria e cede benefícios/descontos a todos os clientes adimplentes a partir da apresentação da conta do mês vigente, paga e sem débitos anteriores.

Após o fechamento das negociações da parceria, mediante assinaturas de um Protocolo de Intenções, um colaborador da Unidade de Marketing e Eficiência Energética da Celpe faz um treinamento para os agentes comerciais do parceiro a fim de capacitá-los a atender o cliente Celpe e identificar se a fatura mensal está paga e sem débitos anteriores. 

Também é disponibilizado o carimbo da promoção (FIGURA 3), a ser carimbado na conta de energia do cliente e as planilhas de controle e acompanhamento (ANEXO II) da promoção, onde o parceiro fará o controle e encaminhará à Celpe para acompanhamento.
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FIGURA3 – Carimbo da Promoção

Em outro momento é entregue ao Parceiro os cartazes da campanha com orientação aos clientes. Estes mesmos cartazes são distribuídos pela Celpe e agências da companhia. Os anúncios seguem a mesma linha da arte que é utilizada no campo informe publicitário da conta de energia.

2.5 Parcerias De Sucesso

Nossos parceiros são empresas de porte, com produtos e/ou serviços de qualidade que atingem um público de massa. Veremos algumas parcerias de sucesso que renovamos a cada temporada.

2.5.1 Veneza Water Park

O Veneza Water Park é um parque aquático situado em Marinha Farinha, cidade de Paulista, localizado no litoral norte de Pernambuco. 

Em parceria com o parque aquático fizemos a promoção: “A Celpe leva você ao Veneza. Ao comprar um ingresso meio ou inteiro, o cliente apresenta na bilheteria do parque a fatura de energia do mês corrente paga (Clientes com débito em conta corrente – DCC – também) sem débitos anteriores, e receberá mais um ingresso gratuito (preço do ingresso inteiro – R$ 39,00)”.

2.5.2 Mirabilandia

O Mirabilandia é um parque de diversões situado em Olinda, cidade histórica do estado de Pernambuco.

Em parceria com o parque de diversões fizemos a promoção: “A Celpe leva você ao Mirabilandia. Um ingresso comprado na bilheteria do Mirabilandia dá direito a duas pessoas, apresentando a conta Celpe paga (Clientes com débito em conta corrente – DCC –  também) e sem débitos anteriores (preço do ingresso inteiro – R$ 32,00)”.

2.5.3 Game Station

O Game Station  é um parque eletrônico localizado nos maiores shoppings de Pernambuco.

Em parceria com o parque eletrônico fizemos a promoção: “Pague sua conta em dia e ganhe crédito no Game Station. Ao comprar R$10,00 em crédito, o cliente apresenta na bibleteria a fatura de energia do mês corrente paga (DCC também), sem débitos anteriores, e recebe mais R$10,00 em bônus”.
2.5.4 Sociedade Teatral

A Sociedade Teatral de Fazenda nova é responsável pelo maior espetáculo ao ar livre do mundo, “Paixão de Cristo”, conhecida mundialmente, localizada em Fazenda Nova, Nova Jerusalém, Pernambuco.

Na compra de um ingresso para a segunda, terça e quarta-feira, o cliente apresenta na bilheteria a fatura de energia do mês paga (original e cópia) - DCC também – sem débitos anteriores, e recebe 50% de desconto.
2.5.5 Cine Rosa E Silva

O Cine Rosa e Silva é um conjunto de cinemas localizado no bairro dos Aflitos, Recife, Pernambuco.

Em parceria com o cinema fizemos a promoção: “O cinema é por nossa conta. Ao comprar um ingresso, o cliente apresenta na biblheteria a fatura de energia do mês corrente paga (DCC também), sem débitos anteriores, e recebe mais um ingresso (valor do ingresso – R$ 10,00)”.

2.5.6 Bob’s

A Bob´s é uma Lanchonete, conhecida em todo o Brasil, com quatro lojas no Grande Recife.

Em parceria com a rede de lanchonetes, fizemos a promoção: “Guarde um pouco de energia para ir correndo ao Bob’s. Ao comprar um Bob´s Burguer e um Refrigerante de 300ml, o cliente apresenta no caixa da lanchonete a fatura de energia do mês corrente paga (DCC também), sem débitos anteriores, e recebe mais um Bob´s Burguer (preço – R$ 6,49)”.

2.5.7 Pizza Hut

A Pizza Hut é uma rede de pizzarias nacionalmente conhecida que possui 3 lojas no nosso estado.

Em parceria com o restaurante fizemos a promoção: “Não fique de fora desta promoção! Na compra de uma pizza grande, o cliente apresenta a conta de energia do mês paga (DCC também), sem débitos anteriores, e recebe 1,5 litros de refrigerante e uma porção de nuggets”.
2.6 Canal De Relacionamento

Foi criado um canal de relacionamento em nosso site, www.celpe.com.br, para que os clientes e parceiros, através de um clique, pudessem enviar suas dúvidas e sugestões para o Clube Cliente Celpe, ou através de um e-mail para o endereço clubeclientecelpe@celpe.com.br.

Estas dúvidas e sugestões, na maioria das vezes vindas dos clientes que querem participar das promoções, são apreciadas e respondidas com o máximo de esclarecimento e rapidez possível para deixar o cliente satisfeito e apto a aproveitar os benefícios e descontos do Clube Cliente Celpe.

3. Conclusões

Durante os primeiros meses do Clube Cliente Celpe foram acumulados dez parceiros dentro do segmento de entretenimento.

Atingimos todas as unidades consumidoras e já somamos mais de 10.000 beneficiados. Nos meses de férias escolares, principalmente, estes números crescem e a procura para fazer parte do Clube, por parceiros interessados, vem aumentando a cada mês. Entretanto verificamos uma melhoria nos índices de arrecadação da Celpe (ANEXO III).

Os próprios parceiros comprovam que os clientes adiantam o pagamento da conta para usufruir o benefício, mesmo não sendo obrigado apresentar a conta paga se a fatura ainda estar por vencer.

O projeto atinge seus objetivos. Contempla os clientes adimplentes, onde todos os consumidores são potenciais beneficiados, recompensando o cliente que paga em dia. Divulga a marca do Parceiro, seus produtos e serviços, dando oportunidade de aproximação àqueles clientes que ainda não tiveram a oportunidade de usufruir e conhecer o Parceiro e criar uma maior fidelidade, principalmente para os que já eram clientes. Além de passar para o público uma boa imagem da Celpe e estimular o pagamento das faturas de energia elétrica, gerando um aumento no índice de contas a receber.

4. Anexos

4.1 Anexo I – Conta de Energia da Celpe (Exemplo)
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4.2 Anexo II – Planilha De Controle E Acompanhamento
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4.3 Anexo III – Tabela e Gráfico IAR (Índice De Arrecadação)
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