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Resumo:

Na Celpe (Companhia Energética de Pernambuco), em
decorréncia da nossa recente experiéncia de inspecdes de
fraude/desvio de energia em unidades consumidoras,
percebemos a necessidade de implementar uma
alternativa efetiva de incentivo a regularizagdo das
ligagBes detectadas consumindo energia, mas ainda nédo
cadastradas no faturamento.

Havendo condices técnicas favoraveis, a propria equipe
de inspecdo faz a ligagdo na hora, o que permite
regularizar o faturamento, bloqueando as perdas
comerciais.

Havendo dificuldades para imediata regularizacdo da
ligacdo motivada por pendéncias técnicas nas instalagdes,
decidimos entdo por intervir no processo e proativamente
buscar solucionar o problema, com a terceirizacdo do
Servigo.

Esta estratégia de atendimento a domicilio, é seguramente
rentavel, pois combate as perdas, traz ganhos de imagem
para a concessionaria, evita que o cliente tenha que se
deslocar a uma agéncia para formalizar o pedido de
ligacdo, lhe beneficia quando oferece a comodidade na
forma de pagar o servico e ainda lhe permite sair da
condigdo de clandestino.

1. INTRODUCAO

Este trabalho estd fortemente baseado na nossa
experiéncia das atividades de inspecdo de combate as
perdas de energia elétrica, mais especificamente no que
diz respeito as perdas comerciais, cuja importancia ganha
cada vez mais relevancia diante do cendrio de restrigdes
de recursos que o setor elétrico vive neste momento, e aos
altos indices de perdas comerciais existentes (cerca de
9% na Celpe em 2001) que vem causando enormes
prejuizos a empresa.

Os nossos Planos de Acbes anuais, sempre focados nos
aspectos do combate as fraudes nos medidores e aos
desvios de energia elétrica, também contém um
consideravel esforgo na atividade de construcdo de rede
elétrica para regularizacdo de ligagBes clandestinas,
principalmente em é&reas de comunidades especiais
(mercado de baixa renda que em geral ndo tem uma
ocupacéo urbana planejada).

2. CULTURA DA IMPUNIDADE

Do ponto de vista cultural, o furto de energia, aqui em
Pernambuco conhecido popularmente como “macaco”, é
claramente um grave problema a ser resolvido
conjuntamente com a sociedade. Ultrapassa os aspectos
dos conceitos culturais do individuo e passa por um
aspecto antropofolégico mais complexo, envolvendo a
propria consciéncia coletiva, com o crescente sentimento
de impunidade, da degradacdo dos valores morais e até
mesmo da propria crise econémica pela qual passamos, e
com todas as suas implicacdes decorrentes.

Como conceito geral o fato de “ndo pagar” pela energia
elétrica consumida clandestinamente, infelizmente ainda
¢ tido como um delito sem muita importancia. Nas
Gltimas décadas milhares o praticavam e ndo havia
ameagca real de nenhuma sancéo por parte das autoridades
policiais constituidas, e muito menos por parte da mais
prejudicada (a concessionéria), que na pratica ndo tinha o
dominio da rede elétrica e permitia de forma passiva a
existéncia de tais ligacdes.

3. CONTEXTO DA SITUACAO EMPRESARIAL

Este trabalho se desenvolveu ap6s a mudanga do controle
acionario da Celpe, que era uma empresa estatal, ligada
ao governo do estado e foi privatizada desde fevereiro de
2000.

Mesmo considerando que nos UGltimos meses da fase de
Celpe estatal, onde ja se montava uma Idgica empresarial
de dedicar recursos e de estruturar areas formais para
focar no tema, foi no momento pds-privatizacdo que a
nova direcdo da empresa de fato implementou um enorme
esfor¢co no combate as perdas.

Recursos foram viabilizados com maior énfase e
realizados orcamentos especificos para “regularizar” as
ligagBes clandestinas.

Estamos realizando um arrojado programa de obras que
ja incorporou ao nosso mercado cerca de 100 mil clientes,
através da construcdo da rede elétrica de Alta e Baixa
tensdo, sem 6nus para os clientes, inclusive também com
a regularizacdo de suas instalacdes elétricas, viabilizando
efetuar a ligacdo nova, com instalagdo do respectivo
medidor.

Abaixo mostramos uma sintese da realizacdo fisica de
novas ligagBes decorrentes da atividade de construcéo de




rede elétrica, atendendo areas com grande incidéncia de
clandestinos:

Ano Clientes clandestinos regularizados
2000 45.000
2001 41.000
2002* 14.000

* até maio/2002

Este procedimento, do ponto de vista do combate as
perdas comerciais, possibilita imediatamente agregar um
mercado consumidor existente, porém irregular, que
vinha a bastante tempo consumindo energia elétrica em
condigBes técnicas precérias, devido a fragilidade dos
aspectos de seguranca de suas instalacdes fisicas.

4. PLANO DE ACAO

No exercicio de todas as atividades contidas no nosso
plano de acdo, fomos percebendo alguns fatos
interessantes do nosso mercado consumidor (e irregular)
energia elétrica, especificamente em dois momentos:
durante as inspe¢fes de unidades consumidoras e nas
energizacdes de obras de construgdo de rede elétrica para
atender areas com ligagBes clandestinas. Vejamos a
seguir cada uma delas:

4.1 — Inspecdes de clientes

Durante as nossas inspecdes, em trecho com rede elétrica
ja existente, quase sempre tinhamos dificuldade em
regularizar as novas ligagBes encontradas, pois havia
muitas pendéncias técnicas nas instalagbes que impediam
gue a inspecdo se concluisse de forma apropriada, com a
efetiva ligacdo do “novo” cliente.

4.2 — Construcéo de rede elétrica

Quando do momento da energizacdo das construgdes de
rede elétrica nos trechos com incidéncia de consumidores
conectados clandestinamente, apenas aqueles que haviam
regularizado as instalagfes de seu imovel, e que haviam
solicitado formalmente a Celpe a devida ligacdo
definitiva  (via agéncia de atendimento ou
teleatendimento), é que passavam a ser faturados e a
receber regularmente a sua conta de energia.

Os demais consumidores que “ndo solicitavam” a ligacao
nova se mantinham evidentemente na condicdo de
clandestinos, mesmo agora em uma condi¢cdo em que
dispunham de rede elétrica na sua area, mas continuavam
apostando na impunidade e na falta de fiscalizacdo da
concessiondria de energia, e na realidade nada faziam
para se regularizarem como cliente.

No conjunto do nosso Plano de Ac¢do de Combate as
Perdas de Energia Elétrica, um item de grande eficacia
consiste em realizar, de forma planejada e articulada, uma

espécie grande blitz de combate ao furto de energia,
agregando, além das equipes de inspecdo de
fraude/desvio, também equipes de manutencdo (destaque
para iluminacdo publica), corte/recorte, ligacdo nova e
construcdo de rede elétrica e de regularizagao de ligagdes
clandestinas.

Permanentemente realizamos estas a¢Bes integradas de
combate as perdas e inadimpléncia, durante as quais em
geral hd um alto grau de mobilizacdo das equipes de
inspecdo que, suportadas por um planejamento criterioso,
aumenta a taxa de procedéncia de encontrar casos de
fraude/desvio de energia elétrica.

Toda acdo ainda é assistida pela presenca muito
importante da policia que da maior seguranga as equipes
e cria condigBes reais de autuar cliente em flagrante, por
furto de energia, devidamente enquadrado no Artigo 155
do codigo penal.

Temos um planejamento mensal de realizacdo desses
eventos que muito tem nos ajudado no combate as perdas
de energia, tanto pelos resultados financeiros que geram
(cobranca dos casos autuados), quanto pela mensagem
positiva que transmitem a opinido publica em geral de
que furtar energia € crime.

O combate a inadimpléncia também se beneficia dessa
estratégia, pois a atividade de suspensdo de fornecimento
¢ apoiada por toda a estrutura de equipes presentes, dando
maior seguranca e efetivamente contribuindo para o
sucesso da reducdo da inadimpléncia.

Estas acdes tém uma grande repercussdo na comunidade,
tanto pela ocupacgdo das ruas por inimeras viaturas da
Celpe (sempre em nUmero superior a 40), tanto pela
cobertura da midia local que geram reportagens na TV,
radios e jornais, de forma espontdnea e sem custos para
Celpe. A Blitz Integrada de fato vem trazendo resultados
sustentaveis no combate as perdas comerciais de energia
elétrica.

5. CAMPANHA DE INCENTIVO A
REGULARIZACAO DE LIGACOES
CLANDSTINAS

Durante as a¢Bes citadas acima observamos situacdes que
dificultavam a imediata regularizagdo da ligacdo da
unidade consumidora, motivada por existir pendéncias
técnicas nas instalacbes que impediam a energizagdo
regularizada da mesma.

Diante desse cenério, perversamente contrario ao éxito do
nosso plano de reducdo das perdas de energia elétrica,
apareceu a pergunta: O QUE FAZER?

Decidimos entdo experimentar a alternativa através da
intervencdo no processo de trabalho e proativamente
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buscar solucionar o problema, TERCEIRIZANDO A
PRESTACAO DO SERVICO.

6. PROCESSO DE TRABALHO

6.1 — Regularizacdo imediata da ligacéo

Na ocasido da visita ao imovel, quando ha condicbes
técnicas favoraveis, a propria equipe de inspecdo faz a
ligagdo de imediato, o que permite regularizar o
faturamento, bloqueando as perdas comerciais. Nessas
condig¢Bes, na maioria das vezes como o custo & minimo,
ndo cobramos nada ao consumidor que passa a partir dai
a ser um cliente regular.

Quando sdo detectadas pendéncias técnicas mais
relevantes e ndo é possivel a equipe efetuar a ligagéo de
imediato, duas outras opgBes sdo oferecidas no local pela
equipe técnica:

6.2 — Compromisso de regularizacdo posterior assumido
pelo cliente

O cliente, agora ciente da situacdo de clandestinidade
pode optar por se regularizar por conta propria, num
prazo minimo acordado (em regra damos uma semana de
prazo para o cliente tomar todas as providéncias
acordadas com a equipe técnica que estd lhe autuando
formalmente), de modo que a equipe Celpe volte e efetue
a ligacéo, regularizando a situac&o.

6.3 — Regularizacdo posterior a ser efetuada com equipe
Celpe, custada pelo cliente.

O consumidor clandestino autuado autoriza a Celpe para
retornar ao local e posteriormente executar o servico. E
cobrado um custo minimo, em maodicas parcelas, nas
futuras contas de energia, que serve obviamente para
remunerar o servico terceirizado, ai incluso os gastos com
0s respectivos itens de material utilizados.

E nesta situacdo que mais inovamos com o oferecimento
da prestacdo do servigo de regularizacdo das instalacdes,
através de empresas parceiras (em geral a mesma
empreiteira contratada para executar servigos de ligacdo
nova), com intermediacéo total da Celpe.

Muito importante: o cliente ndo deve pagar nada na hora,
pois fica explicito que qualquer pagamento s6 podera ser
feito através da conta de energia futura. Este
procedimento visa evitar margens para pratica de
negociagdo espurias, que poderiam trazer algum tipo de
problema envolvendo pagamentos.

Visando padronizar o célculo dessa cobranga ao cliente,
temos uma tabela de valores que relaciona cada tipo de
servigo, associado ao material a ser utilizado, com um
custo estimado, que dependendo da situagdo pode variar
de R$ 20,00 até R$ 200,00 (para os casos de instalagdo
completa do padrdo de entrada incluindo poste e caixa de
medicéo).

Ap6s avaliar criteriosamente o caso, e feito o célculo, o
técnico informa ao cliente que, concordando, assina o
formulario especifico preenchido com os seus dados, no
qual consta: “Eu autorizo a Celpe a cobrar o servico de
regularizacdo de entrada de energia elétrica, dividido em
...... parcelas que serdo cobradas na conta de luz”.

A seguir uma recente estatistica de apuragdo da agéo:

Regularizagdo de Ligagdes Clandestinas

Cliente
regularizado de
imediato
20%

Cliente autoriza
aCelpea
executar o

servigo
55%

Cliente se
compromete a
regularizar por
conta prépria

25%

7. CONTRATO DE PRESTACAO DO SERVICO
COM O CLIENTE

E fundamental que se compreenda que o contrato se
materializa através de um protocolo de regularizacdo que
é preenchido em duas vias e destacavel, ficando uma via
com o proprio cliente e a outra com a Celpe.

Este documento servird de entrada de dados no nosso
sistema de emissdo de ordens de servicos da area de
servigo de rede (caso de pendéncia de retorno ao imével
para fiscalizar ou para executar o servigo) e dar suporte
formal na ultima fase que € a de cadastramento da ligagao
nova. A area de faturamento, na Celpe o Departamento de
Processos Comerciais se encarrega da inclusdo da
cobranca das parcelas, no valor e no prazo acordado, nas
futuras contas de energia elétrica.

8. RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Este formato de comunicacdo mais elaborado de
incentivo & regularizacdo de consumidor clandestino se
fortaleceu com a divulgacdo de uma campanha de midia
de massa, muito bem sucedida e abrangente, que foi
ancorado no slogan: MACACO SO DA GALHO!

Essa campanha publicitéria da Celpe, criada pela agéncia
italo Bianchi, ganhou o Prémio Profissionais do Ano, da
Rede Globo de Televisdo. Os trés filmes da campanha
tiveram como protagonistas os atores Pedro Cardoso e
Catarina — uma chimpanzé de 16 anos. Originais e bem
humorados, os filmes informaram e advertiram a
populagdo sobre os prejuizos e riscos das ligagBes

Pagida /5




elétricas clandestinas, que sdo popularmente chamadas de
“macacos”.

A campanha se confirmou como uma campea de prémios
e audiéncia e também foi lider absoluta de recall
(lembranca) de televisdo e avaliada pelo pdblico com
média 9,3 (numa escala 1 a 10) segundo pesquisa do
Instituto Harrop.

Como todos podem observar abaixo, n6s aproveitamos o
tema e o folder que usamos associa 0 icone do macaco
com uma casca de banana, numa comunicacdo visual
moderna, colorida e amigavel, com chamada principal:
N&o Caia Nessa. Evite Acidentes.

NEu Cele
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Compromisso com um mundo melhor.

Um dos pontos fortes desse procedimento é sem dulvida a
abordagem do nosso técnico junto ao cliente. Ela é
baseada no preenchimento e entrega de um documento
especialmente concebido para tal fim, que foi
desenvolvido conjuntamente entre as &reas técnica,
comercial, marketing e juridica, que além de funcionar
como um folder orientativo, vale principalmente como
uma versdo simplificada de um contrato de prestagdo de
Servigo.
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Vale o registro de gque nele consta de forma explicita que
se o cliente se comprometer e ndo cumprir o acordado, a
Celpe podera notificd-lo na delegacia de policia para as
devidas providéncias legais: “Em caso do ndo
cumprimento do acordo ou do prazo, a Celpe tomara

todas as medidas legais necessarias para a execugdo das
penalidades cabiveis”.

Consta ainda no documento que: “Se a energia da Celpe
chega até vocé, a fiscalizacdo também chega. Regularize
sua instalacdo elétrica. VVocé s6 tem a ganhar.”

Objetivamente no intuito de comunicar ao consumidor
que o furto de energia € considerado crime incluimos o
texto; “Qualquer instalacdo elétrica deve estar
devidamente regularizada na Celpe. Desvio de energia é
crime previsto no artigo 155 do cédigo penal brasileiro,
com pena estimada de até guatro anos de prisdo, mais
multa”.

Outra consideracdo que o texto contém e tem tido uma
consideravel repercussdo é a da incdbmoda situacdo em
gue o consumidor se encontra: “Saia da ilegalidade. A
Celpe esta & disposi¢do para negociar, junto com vocé, a
melhor forma de legalizar a sua situacdo”.

Como forma de incentivar cada vez mais a regularizacdo
dos consumidores clandestinos, com base na nossa
experiéncia prética, principalmente dos Departamentos de
Inspecédo de Clientes (TIC) e de Servicos de Rede (TSR)
estamos aperfeicoando os procedimentos de comunicacao
em sintonia com o que diz o texto: “Aproveite esta
chance: Vocé ndo paga nada agora, s6 na proxima conta
e, de acordo com o valor, ainda pode parcelar.
Regularize-se. Macaco s6 da galho”.

O resultado sinaliza com indices crescente de unidades
consumidoras regularizadas, apesar do momentaneo
acumulo de servicos para as equipes terceirizadas
executarem no campo.

9. CONCLUSOES

Ap6s regularizar algumas dezenas de milhares de
unidades usando este procedimento na Celpe, fica
evidenciada como uma experiéncia muito positiva a
alternativa de terceirizar a atividade de regularizacdo das
instalacBes elétricas dos imdveis dos consumidores,
tornando-os de fato clientes regulares de energia elétrica
da concessionaria.

Temos um ganho de imagem corporativa decorrente da
prestacdo do servico que é feita a domicilio, em condicédo
comprovada de seguranga e com excelente qualidade
técnica.

Também caminhamos no sentido da quebra do antigo
paradigma existente em parte do setor elétrico de que “se
0 problema estava nas instalagdes do imovel, ndo era de
responsabilidade da concessionaria e, portanto, s6 o
cliente poderia ser responséavel pela sua corre¢do”, o que
na realidade gerava condicbes favordveis para o
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crescimento desses tipos de ligagdes clandestinas (fruto
da no ligagéo por pendéncia técnica).

Por fim ainda temos a satisfacdo das nossas empresas
parceiras na execugao dos servigos que empregam muitos
profissionais e agrega valor & atividade de execucédo de
ligagBes novas, minimizando o indice de reprovacdo na
1% visita, e elevando os seus valores de faturamentos, que
em (ltima instdncia, sdo totalmente garantidos pela
Celpe, ja que o pagamento pelos servicos prestados nao
depende evidentemente da quitacdo das parcelas pelo
cliente regularizado.

Desta forma recomendamaos este tipo de experiéncia para
outras empresas que tenham o mesmo cenario da Celpe,
ou seja, grande nimero de ligagBes clandestinas, perdas
comerciais relevantes, e empresas terceirizadas capazes
de executar os servi¢os com seguranga e qualidade e a um
maodico preco final para o cliente.
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