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Este trabalho tem como objetivo apresentar o plano de gestão da inadimplência e da cobrança adotado pela Cemig Distribuição para gerir, controlar e cobrar os débitos de seus consumidores. As principais ferramentas utilizadas para esse fim são: reaviso, suspensão de fornecimento; telecobrança; cobrança por empresas terceirizadas, especialmente nos casos de unidades desligadas; envio de cartas e segundas vias para débitos de menor valor; cobrança jurídica, etc. 
O conjunto de ações visa tratar de forma diferenciada a cobrança dos consumidores em função do tipo de débito e do custo para seu recebimento, buscando uma gestão auto-sustentável, freando a tendência de aumento na inadimplência, com melhoria no relacionamento com o consumidor e evitando que este, com o corte, migre para a clandestinidade – fraude.
Dessa forma, o plano proporcionou a CEMIG Distribuição a redução de 15,0% na quantidade de cortes físicos realizados e evitou que a inadimplência aumentasse em MR$ 2,0 em relação ao patamar atual.
1. Introdução

A inadimplência no setor elétrico tem apresentado um aumento gradativo, que pode ser atribuído principalmente à questão econômica do país. 

Entretanto, é sabido que os principais processos de cobrança até então implantado pelas concessionárias, que são o reaviso e o corte, não têm conseguido verter a curva de inadimplência, haja vista a não vinculação do débito à unidade consumidora, impedimento de corte, liminares restringindo o corte e outros artifícios, legais ou não, que tem dificultado o gerenciamento da inadimplência.

A Cemig D, numa busca incansável e constante pela implantação de melhores práticas comerciais, avanços tecnológicos de software e hardware, está buscando adotar uma série de ferramentas alternativas e complementares ao seu processo de corte por falta de pagamento que deverão ser utilizadas para combater a inadimplência. 

Considerando que:

· A Inadimplência da CEMIG atingiu em dezembro/2006 o valor de R$ 255,1 milhões, com tendências de crescimento;  

· O grande volume de corte realizado não foi suficiente para reduzir o crescimento absoluto da inadimplência;

· Os recursos para 2008 não permitirão a manutenção da quantidade de serviços realizada em anos anteriores;

· A necessidade de buscar uma inflexão na curva de crescimento dos indicadores de inadimplência, de forma sustentável. 

· O pagamento do consumo de energia elétrica, de acordo com pesquisa do IPEAD/MG, é o último compromisso que o consumidor prioriza dentre as diversas contas a pagar, provocado pelo longo prazo decorrido entre o vencimento e o processo de corte e pela falta de uma política agressiva de cobrança.

Mister se fez a adoção de procedimentos alternativos e complementares ao corte, de forma que ele não seja o único recurso de gestão da inadimplência ou de cobrança.

2. Desenvolvimento

2.1 – Política utilizada até dezembro/2005, para Gestão da Inadimplência.

a) Reaviso anexado a NF/Conta de Energia Elétrica.

Os consumidores inadimplentes eram reavisados sempre na NF/Conta de energia elétrica no faturamento subseqüente ao vencimento da conta. 

b) Corte por falta de pagamento.

As ordens de desligamento - OD’s eram emitidas em papel sem qualquer critério de seletividade, gestão e controle.  
Convém salientar que o processo acima não permitia qualquer rastreabilidade em relação ao andamento e execução das OD’s.
2.2 – Nova Política de Gestão de inadimplência e da cobrança implantada a partir de 2006.

a) Reaviso:

Mensagem na conta de energia elétrica. 

b) Implantação de um novo sistema de gestão de corte – WGDL: 

O WGDL é um sistema que permite selecionar consumidores inadimplentes, de forma a otimizar a utilização dos recursos disponíveis, tanto financeiros como de equipes de campo, em função do gerenciamento da inadimplência. 

Tem como fonte de dados o sistema de consumidores da CEMIG, com total interatividade, de forma a possibilitar a seleção de OD’s por diversos parâmetros, dentre os quais citamos: valor de débito, razão/rota, por tipo de débito (classe, conceito, fraude, etc), por cidade, etc. 

As OD’s são geradas pelo WGDL e despachadas para o serviço de campo, através de um sistema de gerenciamento de serviço de campo – CONDIS, com retorno automático das informações, permitindo controle de todas as etapas do processo: seleção, disponibilização, liberação, triagem, despacho, desligamento, religação, com total rastreabilidade de todas as informações, visibilidade para o atendimento, gestão da inadimplência e do serviço de campo. As religações são geradas pelo atendimento presencial ou telefônico e despachadas através do CONDIS para o serviço de campo, com posterior retorno automático para o WGDL.

c) Suspensão do fornecimento de energia elétrica por inadimplência:

· Corte pelos débitos de maiores valores.

· Conceito de corte > 2. 

· Valor do débito > R$ 50,00.

d) Criação de indicadores de performance:

· EDIV – Mede o Estoque total da dívida e por segmento:

· Débitos ativos + inativos.

· Indicador de Arrecadação Mensal – Estabelece a relação entre a arrecadação e o faturamento de um determinado mês.

e) Implantação de outros meios de cobrança.

Visa dar tratamento diferenciado de cobrança em função do tipo de débito e do custo para seu recebimento.
· Telecobrança de débitos durante o período de reaviso e antes do corte.

É utilizada para a cobrança de débitos segundo parâmetros previamente determinados e para consumidores com perfil de pagamento com baixa probabilidade de corte. Utiliza-se também para cobrança de débitos de consumidores rurais, visando evitar grandes deslocamentos para a realização do corte.

· Cobrança Terceirizada de débitos de consumidores desligados e inativos no sistema de faturamento. 
É utilizada para a cobrança de débitos de consumidores desligados segundo parâmetros previamente determinados, e para cobrança de valores de outros valores não ligados a energia elétrica – abalroamento de postes, prestação de serviço, obras, etc. 

· Cobrança de débitos de valores menores que R$ 50,00.

É utilizada para a cobrança de débitos de pequenos valores, encaminhando ao consumidor, via correio, carta acompanhada da segunda via do débito.
· Cobrança própria de débitos de unidades consumidoras desligadas.
É utilizada para a cobrança de débitos de unidades consumidoras desligadas, de consumidores que possuem outra unidade consumidora ativa na área de concessão da CEMIG D. É efetuada através de envio de cartas pelos correios, acompanhada da respectiva segunda via do débito. 
f) Cobrança Jurídica.

É utilizada para a cobrança de débitos de valores acima de R$ 5.000,00, com algum tipo de impedimento, com liminares para impedir o corte, com débitos de irregularidades. Foram contratados escritórios de advocacia para tratamento específico por tipo de ação – cobrança, execução, cassação de liminares, etc.
3. Conclusões.
Na prática, a CEMIG Distribuição está buscando implantar na sua gestão da inadimplência e de cobrança as melhores práticas do mercado em geral, utilizando as melhores ferramentas disponibilizadas pelas empresas especializadas em cobrança. 

Outro ponto importante a ressaltar é que a política adotada pela CEMIG Distribuição está permitindo  competir com as demais concessionárias de serviço público – telefonia, água, TV a cabo, Internet, etc, na disputa do “recurso finito do consumidor”.
A implantação da nova política de Gestão da Inadimplência da CEMIG D, na avaliação geral do seu conjunto, está proporcionado os seguintes resultados:

a) Frear a tendência de crescimento da inadimplência, na ordem de R$ 2,0 milhões – quadro 1, mesmo com a redução de 15% do número de suspensões de fornecimento de energia elétrica – quadro 2.

b) Melhorar o relacionamento com o consumidor, pela alternativa de cobrança que não prioriza a suspensão do fornecimento de energia elétrica como único meio de cobrança – Prêmio ANEEL IASC/2006;

c) Evitar que a suspensão do fornecimento de energia elétrica, considerado um meio de cobrança agressivo, leve à ruptura do relacionamento, de forma que o consumidor não migre para a clandestinidade – fraude.
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Tendência do EDIV EDIV Real


	Mês
	EDIV- Real
	EDIV-Tendência

	dez/05
	242,5 
	241,7

	dez/06
	257,5 
	261,3

	jan/07
	252,4 
	262,9

	fev/07
	265,1 
	264,5

	mar/07
	258,7 
	266,2

	abr/07
	275,5 
	267,8

	mai/07
	272,8 
	269,4

	jun/07
	282,1 
	271,1

	jul/07
	274,9 
	272,7

	ago/07
	279,7 
	274,4

	set/07
	285,4 
	276,0

	out/07
	271,7 
	277,6

	nov/07
	272,4 
	279,3

	dez/07
	284,4 
	280,9

	jan/08
	275,0 
	282,5

	fev/08
	282,4 
	284,2


Quadro 2
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