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Resumo

Reduzir inadimplência e aumentar arrecadação é fundamental para qualquer empresa. Na Eletropaulo, uma das ferramentas mais eficazes na redução da inadimplência é a suspensão de energia, porém em algumas áreas ocorrem resistências dos moradores, ameaças e furtos caracterizando assim o bairro como Área de Risco. 

Dentro destas áreas tínhamos 60% de inadimplência que crescia aproximadamente 5% ao mês, causando  prejuízos e insatisfação de alguns clientes que pagavam suas contas em dia mas que viam seus vizinhos  mal pagadores  não terem seu fornecimento suspenso.

O projeto teve como ponto de atuação os seguintes tópicos:

· Mapeamento e identificação das áreas de risco;

· Aumento da arrecadação e redução da inadimplência nas áreas bloqueadas;

· Plano de ação com foco na segurança dos executantes;

· Redução do perímetro bloqueado para suspensão de energia

Iniciamos o projeto com a realização de um piloto na Regional Leste em março de 2007, onde contamos com a parceria das empresas contratadas Conecta e Start.

O objetivo desse trabalho é compartilhar a experiência do projeto desenvolvido na AES Eletropaulo, no combate à Inadimplência, evitar o crescimento de perdas nas áreas bloqueadas para suspensão de energia por motivo de ameaça à integridade física dos executantes de serviços.

1. Introdução

Com mais de quarenta milhões de habitantes, São Paulo é o estado mais populoso do Brasil e a terceira unidade administrativa mais populosa da América do Sul. É considerado o "motor econômico" do Brasil e o mais importante dos estados.

Dentro da cidade de São Paulo, existe outra cidade: uma cidade com formas, construções, cores, rostos e gestos diferentes, uma cidade completamente diferente, mas que também é São Paulo: é a periferia de São Paulo.

Conforme reportagem feita por Denize Bacoccina, para o portal de notícias BBC Brasil, em 2004:

“A média de 58 homicídios por 100 mil habitantes coloca São Paulo como a quarta capital mais violenta do país, depois de Recife, Cuiabá e Porto Velho. Mas os números situam a cidade como uma das mais violentas do mundo, com índice de homicídios inferior apenas a lugares como Medellín e Cali, na Colômbia, Cidade da Guatemala e San Salvador. 

Os índices de homicídio em São Paulo variam muito nos diversos bairros da cidade, e invariavelmente são muito superiores na periferia do que nas áreas centrais, mais policiadas e habitadas por membros da camada mais rica da cidade. 

Os índices de homicídio variam de dez por 100 mil habitantes na região de Pinheiros, de classe média e a poucos quilômetros do centro, a 103 por 100 mil (uma morte a cada mil habitantes por ano) em Parelheiros, no extremo sul da cidade, já na divisa com a Serra do Mar”. 
Devido o alto índice de violência e crescimento populacional na periferia, tivemos diversas ocorrências tais como: furto de veículos e equipamentos, agressões, ameaças coletivas e individuais, inclusive com armas de fogo, ocasionando o bloqueio para suspensão da energia elétrica e aumento da inadimplência nessas áreas. (Figura 1)
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Figura 1: Crescimento da inadimplência nas áreas bloqueadas até o mês de Junho e provisão de crescimento da inadimplência a partir de Julho sem ação do projeto.

O cenário antes do projeto eram 96.340 (Noventa e seis mil trezentos e quarenta) instalações bloqueadas para suspensão de energia, distribuídos em 42 (Quarenta e duas) áreas.

Após a identificação das áreas notificamos as empresas contratadas para execução de serviços de desligamento para conhecimento e apoio das etapas do projeto, identificamos a causa raiz do problema sobre o crescimento das áreas bloqueadas e definimos planos de ação para o início do projeto com metas estipuladas: aumentar a arrecadação em R$1,5 milhão e reduzir em 12% a carteira de clientes inadimplentes sujeitos à corte.

Segue abaixo em tópicos, os assuntos que serão abordados no desenvolvimento do trabalho:

· Viabilidade do projeto(Payback) através de estudos realizados na colheita de dados, visando principalmente à disponibilidade de recursos financeiros  e materiais e a utilização de mão-de-obra adicional.

· Utilização da metodologia do Ciclo PDCA para o desenvolvimento do projeto, visando garantir a excelência em desempenho no planejamento, planos de ação realizados e controle dos dados obtidos, assim como possíveis correções no projeto.
· Identificação e mapeamento das áreas de risco: localização, características físicas e sócio-econômicas de logradouros e unidades consumidoras, através do levantamento do histórico de ações interrompidas, entrevistas com executantes de serviços e opinião de supervisores de campo ;

· Planejamento das ações em campo em conjunto com os representantes das empresas contratadas;

· Mensuração dos resultados obtidos e readequação das ações.

[image: image3.jpg]Regional Leste

e e e
e





Figura 2: Acima (lado esquerdo) Cidade Tiradentes e Itaim Paulista ao lado Jardim da Conquista, São Paulo - SP
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Figura 3: Foto via satélite do bairro Jd. Da Conquista – São Paulo - SP
Nota: Pay Back é o tempo entre o investimento inicial e o momento no qual o lucro líquido acumulado se iguala ao valor desse investimento.

2. Desenvolvimento

2.1 Ciclo PDCA

Após várias reuniões decidimos utilizar as ferramentas de apoio do ciclo PDCA para  identificação de uma das causas raízes do projeto que foi o gerenciamento interno. Seguindo cada passo do ciclo PDCA houve maior segurança do grupo para realizar as ações em campo.
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Outras ferramentas foram utilizadas para organizar o projeto como metodologia de trabalho, tais como: Identificação do problema, observação e conhecimento do problema, identificação da causa raiz, definição do plano e da forma de controle, implantação,  avaliação dos resultados, normalização e aprendizado. 

2.2 Mapeamento e Identificação das Áreas

Após a coleta de dados, um fator muito importante para o sucesso do projeto foi o mapeamento de cada área bloqueada. Depois de analisarmos as opções de ferramentas para mapeamento, decidimos optar pelo programa mais eficaz para o sucesso do projeto, que foi o software disponível na internet denominado Google Earth®. Com ele, fomos capazes de visualizar as fotos via satélite de cada região, facilitando assim a identificação dos pontos críticos de cada área e dando a oportunidade de conhecer melhor as áreas bloqueadas para criação de estratégias juntamente com as equipes executantes de serviços. (Figura 4)
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Figura 4: Áreas bloqueadas para suspensão de energia da Regional Leste,

 cada área foi dividida por grau de risco para facilitar nas estratégias de desbloqueio.

2.3 Estratificação dos Dados 

Tomamos o cuidado de pedir a opinião de pessoas que conhecem o dia-a-dia da execução de serviços em campo (eletricistas da empresa, consultores técnicos, coordenadores de equipes e executantes das empresas contratadas). Através de um formulário especialmente confeccionado para a obtenção desses dados, fizemos uma pesquisa interna para sabermos o grau de risco de cada área. De posse dos resultados, fizemos uma análise detalhada das respostas e elaboramos um ranking para cada área. Efetuamos visitas a campo para esclarecer as dúvidas que restavam e decidimos então dar o próximo passo que seria a elaboração do plano de ação (Figura 5).


[image: image7]
Figura 5: Locais bloqueados como área de risco IPESP e Viela Elizabeth  - São Paulo - SP.

2.4 Planejamento das Ações

Com os dados das áreas a serem desbloqueadas, entramos em contato com os representantes das empresas contratadas e com os representantes do departamento de segurança patrimonial da empresa. A cada área listada para o desbloqueio de suspensão, nos reuníamos para tomarmos a decisão da melhor estratégia para execução. Dados como quantidade de clientes, tamanho da área, total de débitos número de executantes por serviço eram amplamente debatidos até que a melhor forma de execução fosse decidida através de consenso.

No dia marcado para a execução das ordens de serviço nas áreas de risco, o acompanhamento das equipes foi feito pessoalmente, junto com os supervisores de campo. Monitoramos os índices de religações na área e os poucos relatos de perigo, intermediando os contatos dos executantes com as bases operacionais e o departamento da segurança  patrimonial (Figura 6).
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Figura 6: Apoio em Campo Jardim da Conquista - São Paulo - SP.

2.5 Mensuração dos Resultados Obtidos 
A partir do dia seguinte à execução das ordens de suspensão, acompanhamos os índices de religação, parcelamento de dívidas e taxa de arrecadação das áreas. Acompanhamos também o fluxo de clientes  nas lojas comerciais e postos de atendimento, além do call center. Após 10 dias da ação inicial, voltamos aos locais de risco com ordens de serviços de suspensão para os clientes que não haviam regularizado seus débitos. Esse procedimento é chamado de relista de corte.

Antes:

96.340 clientes bloqueados 

42 áreas consideradas de risco

Inadimplência de R$ 13.744.000,00

68.151 clientes na carteira de inadimplência

(Figura 7)

Depois:

45.138 clientes bloqueados 

36 áreas consideradas de risco

Inadimplência de R$ 11.139.713,00 

60.503 clientes na carteira de inadimplência
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Figura 7: Instalações desbloqueadas e bloqueadas para corte
2.6 Readequação das Ações
Houve casos em que tivemos que alterar a estratégia e readequar as ações com foco na segurança dos executantes e evitar que os canais de atendimento ficassem sobrecarregados. O call center da empresa foi instruído a não aceitar pedidos de religação depois das 18hs, para que os executantes não trabalhassem no local no período noturno.

Veja o mapeamento antes e depois de algumas áreas:
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Figura 8: Extremo leste de São Paulo, Itaim Paulista, Estevão Pinheiro, 1º de Outubro e Vila Estela.

3 Conclusão
Podemos notar, após nossa incursão aos bairros bloqueados para a execução de ordens de suspensão do fornecimento por falta de pagamento, que o comportamento dos consumidores dessas áreas mudou. Antes, mesmo os clientes que não entravam na sugestão de suspensão de energia, havia um atraso no pagamento da fatura de até 40 dias, em média. Na semana em que as equipes estiveram no local, a taxa de arrecadação obteve um incremento considerável, e o índice de inadimplência baixou significativamente na área. Outro fator importante, que já havia sido previsto, foi o da quebra de paradigmas e resistências culturais por parte dos colaboradores e executantes. Locais que estiveram bloqueados por ações de cobrança e suspensão há cinco ou mais anos, foram totalmente desbloqueados e as ações de suspensão foram executadas normalmente. Áreas em que acreditávamos que o sucesso seria muito baixo, nos surpreenderam mostrando um nível de adesão e regularização de débitos acima das expectativas. Com isso, superamos a meta inicial e o projeto estendeu-se para toda a empresa, transformado em  procedimento comercial.
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