XIX Seminério Nacional de Distribuicdo de Energia Bétrica
SENDI 2010 — 22 a 26 de novembro

Sao Paulo - SP - Brasil

Impacto do uso de cartdo de crédito no pagamento daturas vencidas de energia
elétrica na inadimpléncia futura: Um estudo de casda Celpe.

José Carlos Medeiros Leite  James Anthony Falk, Ph.D
Celpe Faculdade Boa Viagem
jcmedeiros@celpe.com.br thefalks@terra.com.br

Palavras-chave:

Atendimento a Clientes
Cartao de Crédito

Estratégia de cobranca
Inadimpléncia
Relacionamento com clientes

RESUMO

O trabalho avalia os impactos gerados pela utdiaalp cartdo de crédito no pagamento de faturas de
energia na inadimpléncia numa empresa distribuideranergia elétrica, e foi desenvolvido durante
curso de Mestrado Profissional em Gestdo Emprés@iiRGE), do Centro de Pesquisas e Pos-
Graduacdo em Administracdo (CPPA) da FaculdadeVviBagem, Recife—PE, pesquisa aprovada com
distingdo em julho/2009. Fundamentou-se na coletadtise de dados do comportamento de 15.293
clientes residenciais, da area de concessdo d& Galpy quando submetidos as a¢Bes de cobranca,
comparecem as agéncias de atendimento e pagamida, disando, ou ndo, cartdo de crédito.
Aplicando técnicas estatisticas, além do perfittiglo cliente, foi possivel identificar a reinadé
futura dos inadimplentes pesquisados, apds 90, 120,e 180 dias do pagamento, considerando
fatores como valor da divida, quantidade de fatueasidas, localizacdo geografica, suspensao no
fornecimento e negativagdo no SPC. Os resultagogudho cientifico e inédito no Setor Elétrico
Nacional, evidenciaram 0 sucesso da estratégiaaganpento de faturas de energia através de cartdo
de crédito nas agéncias de atendimento, validaglas pvidéncias reais de que a inadimpléncia futura
se apresenta menor de que nas outras modalidadesgdenento, fortalecidos pela aplicabilidade
pratica.
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1. INTRODUCAO

O trabalho foi realizado com o propdsito de buss@déncias cientificas que puderam contribuir com

a definicdo da melhor estratégia de negociacacbeanga de divida vencida, para os clientes que
comparecem as agéncias de atendimento de umdauidtiia de energia elétrica, e esta baseado em
uma visdo panoramica atualizada do Setor Elétriasiiro, mais especificamente no segmento de
distribuicdo de energia elétrica, que revela querapresas convivem com um enorme problema
operacional, que é a dificuldade da cobranca détadébo segmento de varejo. Essa divida é

originada, em sua maioria, de clientes de baixcepe@djuisitivo, sem um histérico consistente de

adimpléncia de suas faturas de energia elétriogegas dificuldades de crédito dai decorrentes.

Na pratica, a tarefa de cobranca é agravada eno pelids dificuldades em se realizar a suspenséao do
fornecimento de energia elétrica de forma fisi@s¢dnex&o de condutor), pois o custo € considerado
elevado quando comparado com os valores de créditoscuperar. Ademais, em geral, essa
providéncia é percebida pelos clientes como undatéorca que desagrada e afeta negativamente a
imagem institucional da empresa.

Tradicionalmente as distribuidoras, concessionadiasenergia elétrica tém construido estratégias
variadas de combate a inadimpléncia, implementgmdgramas com modalidades diferenciadas de
negociacdo de débitos decorrentes de faturas dgi@redétrica vencidas. A premissa é de sempre
buscar minimizar os custos associados ao procegswrcial e alcangar niveis elevados de
adimpléncia p6s-negociacdo, dando sustentabilidagratégia.

Outro fato relevante é que este setor é fortenregtdado pela ANEEL (Agéncia Nacional de Energia
Elétrica) que dispbe em seu aparato legal quemissgivel cobrar por atraso no pagamento, o valor
referente a 2% de multa, independente do temporrigezaentre o vencimento da fatura e a sua
quitacdo, além de 1% ao més de juros de mora. é&ss&io evidentemente tem estimulado uma
grande parte dos clientes a se tornar inadimpleist®, que os custos podem ser compreendidos como

sendo relativamente baixos e ndo representar umegaujusta.

Na rotina diéria das distribuidoras de energiarieexistem atualmente elevados custos associados
ao processo de cobranca/negociacao destes débifm®blema fica agravado, pois quase sempre, a
negociacdo passa pelo financiamento do débito oseorsos préoprios (da distribuidora), sem
intermediacdo de agente financeiro especializadoeenperacdo de crédito, o que na pratica obriga a
empresa a absorver os custos e assumir integr&memievados riscos da operacao de crédito.

Considerado este cenario de significativa inadimpé de clientes nas distribuidoras de energia
elétrica no Brasil, com média global de 5,6 comascidas/faturamento como apurado no relatério
com o Resultado Consolidado da Inadimpléncia dorS# Distribuicdo no 4° Trimestre de 2007,

publicado pela ABRADEEE (Associacdo Brasileira 8aspresas de Cartbes de Crédito e Servicos)
em Abril/2008, o trabalho foi direcionado para &b impacto decorrente da negociagéo/cobranga
de débito realizada nas agéncias de atendimemeciisamente na Celpe, com o pagamento sendo
feito através da modalidade de cartdo de créditaltérnativa tem sido considerada inovadora e
tecnologicamente viavel devido aos investimentoseglizados em sistemas informatizados e ao
momento de significativa expanséo do crédito nonsego de massa, percebido pela disponibilidade
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de cartdes de crédito no Brasil, com destaque pd¥ardeste onde tem alcancando as classes de
menor renda de forma especial.

Torna-se fundamental registrar que esta modalidedpagamento, utilizando cartdo de crédito, a
principio desobriga o cliente de desembolsar diohed momento da quitacdo com a distribuidora,

sendo cobrado apenas no momento do pagamento datswacom a operadora desse cartdo, o que
em regra pode levar até 40 dias, mas que certanastded concorrendo com 0s pagamentos das
préximas faturas de energia elétrica.

Uma reflexdo importante é que isso aparentemerde gerar dificuldades de ordem pratica, pois se

por algum motivo, temporario ou ndo, um cliente wéim podendo pagar a fatura mensal de energia
elétrica e acumula débitos referentes ha varioesnesm a distribuidora, e no momento da cobranca
faz um pagamento através do cartdo de crédito, @né@m esperar que ja no curto prazo (proximo

més) passe a pagar a proxima fatura mensal dei@mdétrica, e também a do cartdo de crédito que
contém o valor do referido débito de energia ea®iA pesquisa encontrou evidéncias que colaboram
para responder esta indagacé&o.

Esta situacéo, na préatica tem um valor percebitkraficiado, pois a unidade consumidora esta, ou
com o fornecimento de energia elétrica suspensga doi avisada formalmente de que pode ficar
“sem luz” a qualguer momento, o que ndo é nadaddgeh e gera bastante stress no relacionamento
com a distribuidora de energia elétrica.

Observa-se que cada vez mais o cliente buscaagdisfcomodidade e presteza) no atendimento,
mesmo néo dispondo de meios para pagar a diviala Aoaitualizagéo tecnoldgica vem contribuindo
para a melhoria dessa satisfacdo que valorizaidemprocesso comercial sem burocracia) a qual
resolve a sua situacdo de inadimpléncia junto aregap visto que o uso do cartdo de crédito, como
forma de intermediacdo de crédito, traz agilidadgpé@racdo, sendo feita de forma transparente e
reconhecidamente bastante segura, com nimero dacdpe crescente e sustentavel (Gréaficos 01 e
02).

FATURAS pagas com uso de cartdo nas agéncias deratenento
(acumulado de jan./08 a mai/09)
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Grafico 01 — Evolucdo mensal da quantidade dedatde energia elétrica pagas nas agéncias
de atendimento da Celpe, de janeiro/08 a maio/09.

-3/12 -



Pagamentos de FATURAS com cartoes nas agencias de atendimento
(Acumulado de jan/08 a mai'09)
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Grafico 02 — Quantidade de faturas de energiai@éagas nas agéncias de atendimento da
Celpe, por tipo de cartéo, de janeiro/08 a maio/09.

O trabalho se constitui em um instrumento estratggjue proporcionou a coleta de informacgfes
importantes, gerando conhecimento cientifico atadt, além de ser uma iniciativa inédita de estudo
no Setor Elétrico Nacional. Foram especialment®leidos os processos comerciais de atendimento,
cobranca e arrecadacédo no segmento de varejotdhud@ora de energia elétrica, realizada por meio
do pagamento utilizando o cartdo de crédito. Estaginovacdo que se mostrou bastante positiva e ja
foi plenamente consolidada na Celpe, através dengmante parceria entre as areas comercial e
financeira.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1 OBJETIVO

O objetivo do trabalho é apresentar os resultadgsedquisa realizada com no segmento de clientes
do grande varejo, supridos em baixa tensédo (380/2a), da classe tarifaria residencial, com débito
vencidos e submetidos as acdes tradicionais deamgdrcomo o envio de cartas de cobrancga,
suspenséo de fornecimento de energia elétricae(dertuz), a inclusdo no SPC (Sistema de Protecéo
ao Crédito), e que comparecem as agéncias de rmemtdi da distribuidora para pagar os seus débitos,
medindo o impacto no nivel de inadimpléncia futpeaa os que pagam seus débitos, utilizando
cartbes de crédito ou outras alternativas de pag@ame

Como objetivos especificos, a pesquisa encontspostas para as seguintes indagacgoes:

1. Qual é o perfil dos clientes que pagam com catcrédito os seus débitos vencidos de
energia elétrica nas agéncias de atendimento, @@astia localizagdo geografica, suspensao
de fornecimento de energia elétrica, negativacd88R10, e as outras formas de pagamento?
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2. Qual é o nivel de inadimpléncia quanto ao valardivida e & quantidade de faturas
vencidas anterior ao pagamento do débito vencidengegia elétrica, que foi realizado via
cartdo de crédito nas agéncias de atendimentometias formas de pagamento?

3. Qual o nivel de inadimpléncia posterior daquelemtes que pagaram seus débitos nas
agéncias de atendimento da Celpe, utilizando cartiie crédito e as outras formas de
pagamento?

4. Como se comporta o nivel de reincidéncia nainmaléncia, inclusive quanto a localizacao
geogréfica, suspensdo de fornecimento de ener@idcal negativacdo no SPC, daqueles
clientes que pagaram o débito nas agéncias deiratmod utilizando cartdes de crédito, em
comparagcao com o0s que nao utilizaram essa modafidad

2.2 METODOLOGIA

A pesquisa foi desenvolvida, com orientagdo acaclrdo professor James Anthony Falk, Ph.D.,
utilizando a metodologia de Experimento de Camptippin Quase-Experimento, de séries temporais,
com grupo de controle, ndo aleatorio, coletadoiaad pagamento (jan./fev./mar. - 2008), e avaliado
90 dias apds ocorrer esta operacdo de pagamefdtudes de energia elétrica (abr./mai./jun. — 2008)
por clientes atendidos nas agéncias de atendirdan@zlpe.

Visando aprofundar a pesquisa, foi avaliada tambésituacdo de todos os clientes da populagéo
atendida em jan./fev./mar. — 2008, no momento posta 90, 120, 150 e 180 dias da operacéo de
pagamento de faturas de energia elétrica, portebeatendidos nas agéncias de atendimento da Celpe,
verificando a reincidéncia da inadimpléncia, corapdo aqueles que utilizaram o cartdo de crédito
com os que nao utilizaram.

Os clientes selecionados para compor a amostraipadq seguiram o0s critérios abaixo:

* Que pagaram os seus débitos vencidos de faturasnérgia elétrica nas agéncias de
atendimento, no valor total, parcial ou apenas ralsdo parcelamento, UTILIZANDO
CARTAO DE CREDITO;

e Classificados como do tipo residencial,

» Cujas unidades consumidoras sejam supridas em tesmgao (380/220 Volt);

e Cuja operacao de pagamento tenha ocorrido nas&tiag de atendimento que dispunham
de terminais de pagamento via cartdo de crédito;

¢ Cujo pagamento tenha ocorrido no primeiro trimed&@008.

O grupo controle foi composto pelos clientes tamiomsificados como residenciais, cujas unidades
consumidoras sdo supridas em baixa tenséo (38V/@R0 que foram atendidos nas mesmas agéncias

da Celpe, e que pagaram os débitos de faturasdesnde energia elétrica, mas que NAO utilizaram
cartdo de crédito, no mesmo periodo pesquisadanela viés relativo entre os dois grupos.

2.3. COLETA DE DADOS
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A coleta dos dados foi obtida através de:

* Relatérios comerciais com o perfil dos clientes gagaram 0s seus débitos vencidos nas
agéncias de atendimento utilizando ou ndo a matdidie pagamento com uso de cartdo de
credito;

» Relatorios do contas a receber, contendo a inaéimof@ dos contratos da amostra selecionada
no momento do pagamento;

» Relatorios do contas a receber, contendo a inaéimof@ dos contratos da amostra selecionada
no momento posterior ao do pagamento (apés 90,1520e 180 dias).

* Relatdrios contendo o histérico das acdes de coarposteriores ao pagamento do débito,
inclusdo negativacdo no SPC e suspensao de formicide energia elétrica (corte de luz).

Importante registrar que o trabalho utilizou estath descritiva, visto que se trata de método de
andlise de dados secundarios, baseados em redafpaoco de dados), especificando o perfil do
inadimplente, o nivel de inadimpléncia no momerdgedgamento com cartdo de crédito, o nivel de
inadimpléncia com perfil do cliente associada a divada relativa e o nivel de reincidéncia na
inadimpléncia. Foram realizados mdltiplos cruzamemte informacdes que possibilitaram estratificar
os resultados, associando aos aspectos de loéalizgeografica das unidades consumidoras,
suspenséao de fornecimento e negativacao do chengC.

2.4. RESULTADOS

A pesquisa cientifica originalmente apresentou mezale graficos associados as mdultiplas tabelas,
contendo estratificagdo dos diversos cruzamentasfalgnagcdes, mas que estido destacados na sintese
a seguir, como representativo do conjunto de achedtatisticos mais significativos, possibilitando
uma consolidada visdo panoramica dos resultados.

Foram considerados os clientes 15.293 que pagasafataras vencidas e os valores de débito
envolvido nas operagfes (Grafico 03), totalizandimres vencidos da ordem de R$ 5,3 milhdes no
periodo pesquisado. Para simplificar a diagramas@apdos os graficos e tabelas a palavra “CARD”
representa “cartdo de crédito”.

CLIENTES QUE PAGARAM FATURAS VENCIDAS DEBITO TOTAL (Milhées de R¥)

8.631 (56,4%) 4.14

6.662 (43,6 %)

1,25

B COM CARD O SEM CARD B COMUSO DO CARD O SEM USO DO CARD
Grafico 03 - Quantidade de clientes que pagararseas débitos
vencidos de energia elétrica nas agéncias de atenth, quanto ao
uso do cartdo de crédito e o débito total estcatid quanto ao uso
do CARD.

2.4.1. PERFIL DOS CLIENTES

A seguir o perfil tipico dos clientes que pagarammcartdo de crédito os seus débitos vencidos de
energia elétrica nas agéncias de atendimento, @uardua localizacdo geografica (Gréaficos 04),
suspensdo de fornecimento de energia elétricai@@1@5), negativacdo no SPC (Gréfico 06), quando
comparadas as outras formas de pagamento (sem CARD)
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PERFIL DO CLIENTE (LOCALIZACAO E USO DO CARD) PERFIL DO CLIENTE METROPOLITANO PERFIL DO CLIENTE DO INTERIOR
63,2% 0% PENLL)
,

36,8%

26,0% 26,3%

I

W% MET. 000 INT. EMET. COM CARD % OMET. SEM CARD % EINT. COM CARD % OINT. SEM CARD %
Gréafico 04 - Perfil dos clientes que pagam comécade crédito os seus débitos vencidos de energia
elétrica nas agéncias de atendimento, quanto lbcalzacao geogréfica e uso do CARD.

SITUA(“AU DATC (SUSPENSJ\U DO FORNECIMENTO) CLIENTE C'OM UC CORTADA CLIENTE COM UC LIGADA
81,3%

64,0% 61.3%

351% 38.7%

- -
N % CORTADA  O% LIGADA B % CORT. USOU CARD O % CORT. NAO USOU CARD | m o4 LIG. USOU CARD [ % LIG. NAD USOU CARD

Gréafico 05 - Perfil dos clientes que pagam comécade crédito os seus débitos vencidos de energia
elétrica nas agéncias de atendimento, quanto &ssép de fornecimento de energia elétrica, e uso
do CARD.

SITUACAO DA UC (NEGATIVACAO NO SPC) CLIENTE NEGATIVADO NO SPC CLIENTE SEM NEGATIVACAO NO SPC
78,29% 73.4% 64,7%

26,6%
_ B % COM SPC EUSOU CARD ® %% SEM SPC E USOU CARD
W % COM SPC O % SEM SPC O % COM SPC E NAO USOU CARD O % SEM SPC E NAO USOU CARD

Grafico 06 - Perfil dos clientes que pagam comaoade crédito os seus débitos vencidos de
energia elétrica nas agéncias de atendimento, @aamtgativacdo no SPC e uso do CARD.

Observa-se como destaque que o cliente tipico @8&D em 56% dos casos pesquisados, com 63%
referentes a UC localizada na regido METROPOLITANBL% das UCs sem suspensdo do
fornecimento de energia elétrica, portando estaVBBADAS, e complementarmente, com 78% de
clientes ainda NAO NEGATIVADOS no SPC, sinalizandbjetivamente o principal foco da
estratégia de negociacdo do pagamento, nesse degdeeclientes do varejo (residenciais), e que
comparecem as agéncias de atendimento para regularsua situacdo de inadimpléncia.

2.4.2. NIVEL DE INADIMPLENCIA QUANTO AO VALOR DAVIDA E A QUANTIDADE DE
FATURAS VENCIDAS

Descreve-se a seguir o nivel de inadimpléncia (vddodivida e quantidade de faturas vencidas)
anterior ao pagamento do débito vencido de enetéteca, que foi realizado via cartdo de crédito
nas agéncias de atendimento, e as outras formzegdenento (Grafico 07).

Para melhor compreensédo do nivel da inadimplénzimamento do pagamento, observa-se ainda

a distribuicdo das frequéncias com a participac@ocemtual da quantidade de clientes
inadimplentes, em relag&o ao valor da divida veng&tafico 08).
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DEBITO TOTAL NEGOCIADO (Milhbes de R) DEBITO VENCIDO MEDIO POR. CLIENTE (R$) |QUANTIDADE MEDIA DE FATURAS POR CLIENTE
414 621,45 5,00
125 144,58 194
ECOMUSODO CARD  DSEMUSO DO CARD | g UE USOU CARD O QUE NAO USOUCARD | mQUE USOU CARD O QUE NAO USOU CARD

Grafico 07 — Valor do débito vencido de clientesQidpe que pagaram faturas vencidas, débito
vencido médio por cliente e quantidade média dedatpor cliente.

Distribuicdo das frequéncias
Participag o percentual de clientes INADIMPLENTES em relagéo ao valor da divida vencida (R$

30% -
O0%TOTAL m% COM CARD 0% SEM CARD
23.7% N
22.3% 214%
20,0% 200%
20% A
12,1%
115%
10% A
6.9%
’ 59% 58%
4 5%
0% T T T T T \
Entre 100,01 e < 50,00 E ntre 50,00 e 100,00 Entre20001 e Maior de 1000,00 Entre 500,01 e
200,00 500,00 100000

Grafico 08 — Distribuicdo das frequéncias com digipacdo percentual da quantidade de clientes
inadimplentes no momento do pagamento, em relagaalar da divida vencida (R$) e uso do

CARD.
2.4.3. NiVEL DE INADIMPLENCIA POSTERIOR (90 DIAS)
Como resultado da apuracdo do nivel de inadimm@éapids 90 dias, daqueles 15.293 clientes

pesquisados que pagaram seus débitos nas agéacisndimento da Celpe, utilizando cartdes de
crédito e as outras formas de pagamento (SEM CARD).

ADIMPLENCIA DO CLIENTE APOS 90 DIAS CLIENTE ADIMPLENTE APOS 90 DIAS CLIENTE INADIMPLENTE APOS 90 DIAS

87% 25%

4176 (82%)

5%

13%

B PAGOTU COM CARD ADIMPLENTE i PAGOU COM CARD (34) | BPAGOU COM CARD INADIMP./ PAGOU COM CARD (%)
B ADIMPLENTES  m INADIMPLENTES OPAGOU SEM CARD ADIMPLENTE / PAGOU SEM CARD (%) OPAGOU SEM CARD INADIMP./ PAGOU SEM CARD (%)

Grafico 09 — Adimpléncia de clientes, apds 90 digsarticipacéo percentual em relacdo a
guantidade original de inadimplentes, quanto acdesGARD.

921 (18%)

2.4.3.1. PERFIL DO INADIMPLENTE APOS 90 DIAS, EMLREAO A LOCALIZACAO
GEOGRAFICA, SUSPENSAO DE FORNECIMENTO E NEGATIVARAGPC.
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INADIMPLENTE (QUANTO A LOCALIZACAQ)
21.1%

16,3%

B MET. INAD. APOS 00 DIAS / MET. INAD. ORIGINAL
O INT. INAD. APOS 90 DIAS / INT. INAD. ORIGINAL

METROPOLITANO INADIMFLENTE (QUANTO AQ USO DO CARD)
215%

12,8%

EMET. IN4D. COM CARD APGS 00 DIAS I MET. PACOU COM CARD (%)
DMET. INAD. SEM CARD APOS 90 DI4S / MET. PAGOU SEM CARD (%)

INTERIOR INADIMPLENTE (QUANTO AQ USO DO CARD)
238%

135%

WINT. INAD. COM CARD APOS 90 DIAS / INT. PAGOU COM CARD ()
DINT. INAD. SEM CARD APOS 90 DIAS / INT. PAGOU SEM CARD (%)

Grafico 10 — Adimpléncia de clientes, ap6s 90 diaanto a localizacdo e participacao percentual

em relagéo ao uso do CARD

INADIMPLENTE (QUANTO A SUSPENSAQ DO FORNECIMENTO)
70.1%

20.0%

% CORT.

B% LIG.

CORTADO (QUANTO AQ USO DO CARD)
8.0%

2.7%

W CORT. USOU CARD f USOU CARD (%)
O CORT. NAO USOU CARD / NAO USOU CARD (%)

LIGADO {QUANTO AQ USO DO CARD)

15.2% o
12.3%

ELIG. USOU CARD / USOU CARD (%)
OLIG. NAO USOU CARD / NAO USOU CARD (%)

Grafico 11 — Adimpléncia de clientes, ap6s 90 diaanto a suspensado do fornecimento e
participacdo percentual em relagdo ao uso do CARD.

INADIMPLENTE (QUANTO A NEGATIVACAO NO SPC)
2079

il

B COM SPC APOS 90 DIAS O SEM SPC APOS 90 DIAS

INADIMPLENTE (QUANTO A NEGATIVACAO NO SPC)

75,.2%

24.8%

B COM SPC / INAD (%) OSEM SPC / INAD (%)

INADIMPLENTE NO SPC (QUANTO AO USO DO CARD)
69%

26%

B COM SPC 4POS 90 DIAS QUE USOU CARD /USOU CARD (%)
OCOM SPC APOS 90 DIAS QUENAO USOU CARD  NAO USOU CARD (%)

Grafico 12 — Adimpléncia de clientes, ap6s 90 diaanto a negativacdo no SPC e participacao
percentual em relacéo ao uso do CARD.

2.4.4. NIVEL DE REINCIDENCIA NA INADIMPLENCIA APO® 120, 150 E 180 DIAS

Devido & complexidade de andlise grafica dos redodt da pesquisa, no que se refere a evolucéo dos
achados estatisticos, no periodo ampliado de dog@rvde até 06 meses apds a operacdo do
pagamento na agéncia de atendimento, seguem a$agdie e 02 com os valores da situacéo

consolidada ddivida vencida e a quantidade de cientesempre se observando o aspecto do uso do

cartdo de crédito na operacao de crédito.

Tabela 01 — Valor da divida vencida dos clientp®sa0, 120, 150 e 180 dias do pagamento,

comparado a divida original, e participagdo percdrem relacdo ao uso do cartdo de crédito.

SITUACAQ CONSOLIDADA DA DIVIDA VENCIDA APOS 90, 120, 150 E 180 DIAS, EM RELACAQ AO USO DO CARD
: : DIVIDA VENCIDA | DIVIDA VENCIDADO DIVIDA VENCIDA DO
DIVIDA VENCIDA g%: Eﬁ;‘gg’ :Lr %ﬁgﬁf&% DO INADIMPLENTE |  INADIMP. QUEUSOU | INADIMP. QUE NAQ USOU
®$) VENCIDA ) USOU CARD (&) QUENAO USOU CARD /DIVIDA QUE | CARD/DIVIDA QUE NAD
CARD (R$) USOU CARD USOU CARD
Meédia 701.987 64 13,0% 228.042,01 473.044,74 14300% 8613%
Apdz 00 dias 15 544,33 11,4% 231.680,35 383.854,08 18610% 0267%%
Apds 120 dias 775 346,04 14.4% 252 218,11 52112793 M58 12582%
Apds 150 dias 754.006,18 14,0% 232,500,589 521.59529 1867 5% 124593%
Apos 180 dias 664.964,01 12.3% 195.763,27 469.200,74 16% 11%

DIVIDA ORIGINAL VENCIDA (HO MOMENTO DO PAGAMENTO) = R§

5.387.953,47
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Tabela 02 — Quantidade de clientes, apds 90, BDe 1180 dias do pagamento, e a participacdo
percentual em relacdo a inadimpléncia original.

INADIMPLENCIA APOS 90, 120, 150 E 180 DIAS, EM RELACAO A QUANTIDADE DE CLIENTES
QUANT. DE QUANT. DE QUANT. DE ADIMP. / QUANT. QUANT. DE INADIMP. | QUANT.
ADIMPLENTES INADIMPLENTES ORIGINAL DE INADIMP. (%) ORIGINAL DE INADIMP. (%)
Meéxdia 12178 3115 80% 20%
Apds 90 dias 12529 2764 82% 18%
Apds 120 dias 11938 3357 Ta% %
Apds 150 dias 11971 3322 78% 2%
Apos 180 dias 12277 30la 0% 0%

QUANTIDADE ORIGINAL DE INADIMPLENTES (O MOMENTO DO PAGAMENTO) = 15.293 CLIENTES

Foram considerados os resultados indicados nalasabE e 02, agora com a analise realizada em um
periodo de pesquisa estendido para seis mesesligisj0colaborando com os achados estatisticos, no
sentido de dar uma maior consisténcia aos resgltadméricos apurados. Observa-se que ha uma
média em torno de 13% no valor relativo & novaddiwencida calculada no periodo, quando
comparada a divida no momento do pagamento, camn vednsal, agora girando em torno de R$ 700
mil.

Estas informac@es indicam que na linha do temp@ paconjunto de clientes pesquisados, ndo ha
tendéncia de elevacao sustentavel significativeahar nominal da divida vencida, como também que
a quantidade de adimplentes permaneceu na fai8@%e o que no segmento de varejo pesquisado
pode ser considerado um resultado muito valioslidarsdo financeiramente a estratégia comercial

implantada de forma sustentavel na Celpe.

2.5. APLICACAO

Em uma abordagem eminentemente pratica, o conflmtachados da pesquisa indicou um valioso
caminho a ser seguido por empresas distribuidoeasertergia elétrica na gestdo da cobranca,
validando objetivamente a decisdo estratégia dmoulikilizar a modalidade de quitacdo de faturas
vencidas de energia elétrica através de cartdoédita@ no processo de atendimento de clientes nas
agéncias.

O processo comprovadamente facilita as operacéegédito, minimizando os riscos financeiros
associados a inadimpléncia, reduzindo custos opekds de arrecadacao e contribui para aumentar a
satisfacdo do cliente, destacado pela sua facdidagpidez e seguranca.

A sua implantacdo na rotina de uma empresa diglobal de energia elétrica € plenamente facilitada
pela viabilidade tecnolégica de baixo custo, pedsaente posse de cartbes de crédito no segmento de
clientes submetidos as a¢Bes de cobranca (resaflengue é ainda reforcada pelo interesse da
distribuidora em repassar o risco da operagéo éffitorpara outras empresas, ja que deve ser € seu
core business financiamento de débito com recursos préprios.

3. CONCLUSOES

A realizacdo da pesquisa possibilitou a obtenc&mdbecimento mais estruturado a respeito do peffil
do cliente do segmento residencial que, quandamppente e submetido ao processo de cobranca,
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comparece as agéncias de atendimento e realizgampato das faturas de energia elétrica vencidas,
utilizando, ou ndo, a modalidade de pagamentoédrde cartdo de crédito.

Com base nos achados observa-se que foi negagatade levantada pela duvida anterior de que, se
por algum motivo, temporario ou ndo, um cliente viilba podendo pagar a fatura mensal de energia
elétrica, e acumulou débitos referentes ha variesesicom a distribuidora de energia, € no momento
da cobranca fez um pagamento através do cartdcediog ndo se poderia esperar que ja no curto
prazo ele passasse a pagar as proximas faturasimeesenergia elétrica e também as do cartdo de
crédito que contém o valor do referido débito dergia elétrica.

Esclarecendo esta hipbtese, 0 que se evidenciopesguisa é que ha uma tendéncia maior de
adimpléncia dos clientes que usam o cartdo detorén relacdo aos que ndo usam, com evidéncias
de reducdo sustentavel na inadimpléncia futura @ alistribuidora, daqueles seus clientes que pagam
as faturas de energia elétrica utilizando esteesrde crédito. Ficou evidenciado ainda que os

clientes localizados na regido metropolitana w@atitizmais o cartdo de crédito que os do interior, ao
passo em os do interior ttm uma reincidéncia mdeonadimpléncia apds 90 dias do pagamento,

pois na amostra pesquisada apenas 2% ficam néstgdg, enquanto os clientes metropolitanos

reincidem em 11% na inadimpléncia.

Outro aspecto que merece citacdo € a negativacébette no SPC apds o uso do cartdo de crédito
no pagamento. Cerca de 3% dos que usaram cartd@msinadimplentes apds 90 dias, enquanto que
10% dos que ndo usaram retornaram a condi¢do damipi@ncia e estavam negativados no SPC,
sinalizando um ponto de atencéo merecedor de estudis aprofundados a respeito.

Observou-se um aspecto teve um importante destadreeos achados, que foi o fato evidenciado nos
resultados apresentados de que, de uma forma geraincidéncia na condicdo de inadimpléncia
diminui com a utilizacdo de cartdo de crédito ngamaento de faturas vencidas de energia elétrica,
contrariando a hipétese de que ndo era uma es&ratiégel para a distribuidora de energia elétrica,
quando disponibiliza tal alternativa de pagamea®suas agéncias de atendimento.

Com o crédito estando cada vez mais difundido rasiBre especialmente na regido Nordeste, que
tem repetidamente apresentado um consideravelnmeate de pessoas com acesso ao dinheiro de
plastico, o cenério indica uma valiosa oportunidddenegécios para a reducdo da inadimpléncia de
empresas como a de uma distribuidora de enerdiécaléEsta pode direcionar acdes de substituicao
da estratégia tradicional e conservadora de fiaammnto da divida dos seus clientes através de
recursos da prépria empresa, passando a utilizegdito oferecido pelas administradoras de cartfes.
Dispor desta modalidade de pagamento evita a d&ig&ir da negociacdo de débito no momento do
atendimento na agéncia, decorrente principalmeateedl impossibilidade do cliente em dispor de
dinheiro para quitar o débito a vista.

Finalmente, conclui-se que a o0 impacto do uso ddaale crédito no pagamento de faturas vencidas
de energia elétrica na inadimpléncia futura, setroosempresarialmente positivo como evolugdo na
gestdo de atendimento nas agéncias, visto que il@neias de que os clientes que utilizam esta
modalidade de pagamento, ndo se tornam mais in&ditep quando comparados aos demais clientes
pesquisados. Pelo contrario, ha uma maior tendéecéimpléncia.

Assim, com base no conjunto de achados, a pesquigare que a estratégia utlizada pela
distribuidora de energia estudada se mostrou adaqaes interesses de reducdo do seu contas a
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receber, e deve ser recomendada a sua implantagd@géncias de atendimento de outras
distribuidoras de energia elétrica como importaatternativa de melhoria, comprovadamente
inovadora, viavel financeiramente e de imediatalémentacdo tecnoldgica, a custos bastante
competitivos, e ainda com ganhos de imagem ingtitat pela melhoria na satisfagédo dos clientes.
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