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RESUMO

O objetivo deste trabalho é apresentar a aplicagiidyeneficios e os resultados obtidos com a
Inscricao de Clientes Inadimplentes de Baixa Teesd@adastros Restritivos de Créditos.

Essa ferramenta foi implantada com o objetivo duzi a inadimpléncia, diminuir o envio para
Provisdo de Devedores Duvidosos e reverter assmtantabilizadas como perda provisoria.

A operacionalizacdo é feita por meio de troca dpiigos entre a CPFL Energia e a Associacao
Comercial de S&o Paulo (ACSP), que tem a respdiusald de tornar publico o débito, depois de
transcorrido o prazo de 10 dias sem que tenhaidoarpagamento do débito.

Do ponto de vista:

» Econbmico: o novo servico tem um custo de R$ O@7cparta enviada ao cliente indicado e
uma contribui¢cdo anual de R$ 480,00. Esse custesepta apenas 1% do gasto na execucao da
Suspensdo do Fornecimento de Energia Elétrica,t@ueo custo aproximado de R$ 42,00
(considerando os custos com pessoal, religacédeziaiy

» Desempenho: a Inscricdo de Clientes Devedores emas@as Restritivos de Créditos se
mostrou uma arma extremamente eficaz no combaiadinipléncia. A recuperacdo pode chegar
até 85 % dos clientes enviados e, é certo, queagfemamenta menos traumatica para o cliente
do que a Suspensédo do Fornecimento.

1. INTRODUGAO

A Inadimpléncia é um dos principais fatores qudaafiea lucratividade e a salde de uma empresa.
Ela, se ndo controlada, pode fazer uma empresaedate chegar a faléncia.

E preciso sempre estar atento a novas praticas efieientes e baratas, buscando o melhor para a
empresa, pois esse sera o diferencial entre umeesanpaudavel e uma empresa “doente”.
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No ambiente energético, grande parte das concésigiende energia elétrica ainda apostam suas
fichas na Suspenséo do Fornecimento de EnergiacBléibs clientes inadimplentes, buscando nela o
controle da inadimpléncia, bem como sua diminuig&o.

Sabemos que essa é uma ferramenta muito eficar éem seu efeito educativo, pois se o cliente
reincidente ndo quitar seu débito, ele sabera gderp ter novamente seu fornecimento suspenso.
Contudo, esse procedimento além de trazer uma imaggativa para empresa, tendo em vista a
essencialidade do servico tdo discutida nos did®pe € uma ferramenta muito cara.

Conforme demonstrado no Grafico 1, em 2006, a CPidrgia, entre as empresas CPFL Paulista e
CPFL Piratininga, executou um total de 1.551.53 s de servico entre suspenséo do fornecimento
e religacBes, sendo que desse total 927.982 séortds por falta de pagamento e outras 623.552 sao
de religacbes. Considerando apenas o custo qus noas empreiteiras contratadas, a execugéo de
cada Ordem de Servico tem o valor aproximado d8,8% somando as ordens de servico de corte e
de religacdes a CPFL gastou com essa ferrament2.R$2.272,00, com uma efetividade de 67 %.

GRAFICO 1
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Em 21/12/2006, a ANEEL, em resposta ao questionsomga Concessionaria de Energia Elétrica
COELBA, se manifestou favoravel a Inscricdo de ri@ée devedores em Conta de Energia Elétrica
junto aos cadastros restritivos de créditos, seipogsndo, inclusive, no sentido de deixar a sus@en
do fornecimento para um 2° momento em detrimenssaléerramenta, ou seja, apds ter ocorrido o
registro do devedor junto aos Orgdos de Protecairédito.

Diante desse parecer, nos filiamos a Associacdoe@imh de Sdo Paulo (ACSP) que, por sua vez,
possui convénio com todas as outras Associacoe®IC@is do Brasil, com a finalidade de tornar
publico o débito de energia elétrica dos cliemeslimplentes.

2. INSCRICAO DE CLIENTES DEVEDORES EM CADASTROS RESTRITIVOS DE
CREDITO

A inscricdo de clientes devedores em cadastrostingstle crédito nada mais é do que tornar publico
o débito inadimplido do cliente. Essa ferramenta tefinalidade de dar conhecimento as empresas
gue concedem crédito que esse cliente ndo estava @i sua vida financeira.

Todo processo funciona da seguinte forma:
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» Levantamos todas as contas vencidas, dentro deetenmidnado critério (Por ex.: Contas
vencidas ha mais de 35 dias), que ndo possuem metipo de bloqueio, e enviamos essa
relagéo por meio arquivo a Associagdo Comerci&@atePaulo

* A ACSP, por sua vez, processa 0 arquivo enviadafecoiona, imprime e envia a todos os
clientes indicados uma carta informando-os da @xisd do débito e da necessidade da
regularizacé@o dentro do prazo maximo de 10 diasideemissado

* O cliente indicado recebe a correspondéncia e, odso efetue o pagamento no prazo
estipulado, € tornado publico o inadimplementoeafarida conta, por meio do servico SCPC
— Servico Central de Protegdo ao Crédito

* Quando identificamos a quitagdo de uma conta quenfoada para o Servico de Protecéo ao
Crédito (SPC), enviamos um outro arquivo a ACSP eofimalidade de solicitar a baixa de
seus cadastros o débito ora informado

2.1. Evolucéo do Processo

Na implantacdo dessa nova ferramenta, fomos baspaintientes na selecdo de clientes que seriam
enviados, buscando minimizar os riscos com demgndasais. Em 23/03/2007, fizemos o primeiro
envio, onde foram selecionados todos aqueles gssufam débitos de parcelamento em aberto, com
Termo de Confisséo de Divida (TCD) assinado, bemocos que possuiam débitos de Irregularidade,
também com TCD. A recuperacdo desse passivo cheg@i%, conforme fica demonstrado no
Gréfico 2.

GRAFICO 2
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A partir de abril / 2007 iniciamos o envio de centagulares, mas sempre de forma criteriosa e
prudente na selecéo desses clientes inadimpldd¢ssa vez, selecionamos, por exemplo, os clientes
que estavam cortados por falta de pagamento (&ortado) e aqueles localizados em &reas de risco
(Favelas). Nesse més, a recuperagéo chegou a @54¥#co 3).
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GRAFICO 3 (R$ Mil)
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Até o més de Julho /2007, mantivemos a linha dgneatar o envio por perfil de cliente, pois
estdvamos acompanhando em qual teriamos uma medaperabilidade. Da mesma forma,
estadvamos enviando todo o passivo de clientes dez®dgara inscricdo no SPC até esgotar esse
passivo.

Analisando o Grafico 4, podemos constatar que @erabilidade de alguns perfis de clientes € maior
do que outras, mas ainda baixa em relacdo ao portéalta de pagamento. Nele podemos perceber
que a maior recuperacao ocorreu entre os clientésdos por falta de pagamento (Ativo Cortado).

GRAFICO 4 (R$ Mil)
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Quando se fala em uma recuperacdo de até 35 %aswodo “Ativo Cortado”, chega-se a conclusdo
que essa ferramenta ndo é assim téo eficienteaysaritnagina, pois suspendendo o fornecimento a
recuperacdo chega a quase 70 %. Contudo, deveafisaarduas vertentes: a) o perfil de cliente
enviado; b) a idade da conta.

Estdvamos enviando clientes em que ndo tinhamos agé@a eficiente de recuperacdo, eram 0s
cortados por falta de pagamento, os inativados (omdidor retirado), os localizados em éareas de
risco (favelas), as contas que foram objeto dentid&e de Débito” e contas que eram demasiadamente
antigas, onde uma simples Suspensédo do Fornecirnanton Recorte (corte no postao, retirada do
ramal de ligagdo ou desligamento definitivo) dameeforma néo teria uma recuperagéo satisfatoria.
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Enviado quase esse todo passivo, a partir de Ag@st@lteramos a estratégia iniciando um novo tipo
de envio. Passamos a enviar contas relativamergatess, cujos vencimentos se deram ha 35 dias ou
mais, independente detatusda Unidade Consumidora; nesse momento, sentimesegsa nova
ferramenta tinha uma efetividade igual ou maiorqgide o corte por falta de pagamento, pois a
recuperacao chegou a 60, 70 e até 80 % do envdfido 5).

GRAFICO 5 (R$ Mil)
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O processo da inscri¢cdo de clientes inadimplentesaglastros restritivos de créditos entrou naaotin
mensal como uma arma importante no controle daimméncia. Assim sendo, mensalmente
indicamos para inscricdo junto aos cadastros dackssio Comercial de Sdo Paulo todas contas
vencidas ha 35 dias ou mais, o que nos possibitia recuperacdo de aproximadamente 80 %.

2.2. Resultados

Além do custo do servico extremamente barato, &samenta tem se mostrado extremamente
eficiente no controle e diminuicdo da inadimplén¢iazendo resultados expressivos nos indices e
nameros da CPFL.

No inicio de 2007, antes da implantacdo dessa feok@menta, os nimeros da Inadimpléncia vinham
em constante aumento, o que nos dava uma expactptés iriamos fechar o ano com um aumento
consideravel, mas conseguimos manter os hiumerasrenivel satisfatorio, conforme demonstramos
abaixo no Gréfico 5, da CPFL Paulista e no Graficada CPFL Piratininga, tendo em vista a
eficiéncia da negativacao.

Pode-se constatar que apos o inicio desse novegs@¢marco / 2007), a inadimpléncia estabilizou
chegando, inclusive, a ter uma queda significaivierelacdo aos meses anteriores.

GRAFICO 5 (CPFL Paulista - R$ Mil)
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GRAFICO 6 (CPFL Piratininga - R$ Mil)
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Um outro dado interessante é o aumento considedevalecuperacdo por parte das cobradoras,
conforme demonstrado no Gréfico 7, pois com o0 eda®contas antigas para o SPC, o cliente passou
a ter um novo incentivo para regularizar sua sétaac perante a
CPFL.
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A inscrigcdo de clientes devedores em cadastrastinest de créditos, da mesma forma, propiciou uma
reducdo significativa na Provisdo de Devedores @sads, pois, além de termos a possibilidade
combatermos a inadimpléncia de débitos antigospiatas recentes também séo negativadas, fazendo
com que ela nem chegue a ser provisionada, combdin evidenciado no Grafico 8.
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GRAFICO 8
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Com crédito em crescimento, ndo temos ddvida qgea eerd a principal arma de combate a
inadimpléncia, pois € uma forma de manter o cliedieplente, sob o risco de tornarmos publico seu
débito inadimplido no SPC.

Até hoje, dia 31/01/2008, enviamos para inscricés cadastros da Associacdo Comercial de Séo
Paulo,432.000clientes inadimplentes em contas regulares, goeesenta638.000contas, no valor
total deR$ Mil 81.071; desse total, recuperamé@4.000contas, que perfaz o valor B8 Mil 57.830

(71 % de recuperagédo), sendo certo que tivemos um costoessa ferramenta de aproximadamente
R$ 500.000,00Esses numeros sdo mostrados a seguir, nos Grafeds.

GRAFICO 9 (R$ Mil)
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GRAFICO 10 (R$ Mil)
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Analisando os numeros obtidos com esse procesegagios a varias conclusbes, uma delas é com
relacdo a idade da conta; percebemos que quantoamiégo o débito, mais dificil é a recuperagéo
dessa conta, por outro lado, quanto mais novo dodBtais facil € a sua recuperacédo. Considerando
que as contas vencidas ha mais de 90 dias sd@asmetigs contas vencidas ha menos de 90 dias sdo
recentes, nesse ultimo caso, a recuperacao supgrd@ enviado, conforme demonstra o Grafico 11.

GRAFICO 11 (R$ Mil)
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2.3. Impactos dessa nova ferramenta

Esse novo procedimento causa impactos em diversas da empresa, na maioria das vezes positivos,
mas algumas nem tao positivas assim.

Nos dias de hoje, o consumidor estd mais atendeeassdireitos e deveres, existindo um crescente
aumento dos processos judiciais com pedidos denilraiggio. Verifica-se que a inscricdo de clientes
inadimplentes em cadastros restritivos de crédibondo feita com certa prudéncia e atencdo, pode
causar um aumento na demanda judicial da empresa.

Diante desse fato, tivemos que adotar algumasg&oeias visando conscientizar a populagdo e evitar
que ocorram negativacoes indevidas.
2.3.1. Campanha de Atualizagéo Cadastral

Os consumidores de energia elétrica ndo tém ochdbitmanter seus cadastros atualizados, deixando
como titular da Unidade Consumidora pessoa diferestd morador. Isso pode trazer como
consequéncia a negativacdo de pessoa diferenteese wpalmente consumiu a energia elétrica no
local.
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Dessa forma, sentimos uma grande necessidade darnmbs uma Campanha de orientacdo aos
clientes de baixa tensdo, que é sua responsalglidadter seus dados cadastrais atualizado, conforme
Contrato de Prestacédo de Servi¢os entre CPFL et

“CLAUSULA QUARTA: DOS PRINCIPAIS DEVERES DO
CONSUMIDOR

Os principais deveres do CONSUMIDOR séao:

(.)

6. Manteros dados cadastrais atualizados junto a CONCESSIGA”

Essa norma trata situacdes atipicas e da isencadiedde negativado, quando este comprovar
documentalmente que realmente néo tinha respoitsatal pela Unidade Consumidora que foi objeto
de inscri¢cdo no SPC.

2.3.2. Criacdo de Norma de Isencéo da Negativacao

N&o obstante a resolucdo 456 definir como consumadpieleque solicitar a concessionaria o
fornecimento de energia elétrica e assumir a respabilidade pelo pagamento das faturdsem
como definir queo encerramento da relagédo contratual entre a corgiesdria e o consumidor sera
efetuado, por acdo do consumidor, mediante pedido dibsligamento da unidade consumidora
solicitamos a nossa Diretoria Juridica um pareodres o assunto e chegamos a conclusdo que
deveriamos escrever uma norma para tratar os atipas, onde, por exemplo, o atual titular ndo é
responséavel pelos débitos enviados ao SPC, posgamn motivo saiu do imovel.

“Art. 2°(...)

Il - Consumidor: pessoa fisica ou juridica, ou comunhdo de fatodeu
direito, legalmente representadaque solicitar a concessionaria o
fornecimento de energia elétrica e assumir a respahilidade pelo
pagamento das faturag pelas demais obrigacBes fixadas em normas e
regulamentos da ANEEL, assim vinculando-se aos raiost de
fornecimento, de uso e de conexao ou de adesamromcada caso.

(.)

XXV - Pedido de fornecimentaato voluntario do interessado que solicita
ser atendido pela concessionaria no que tange atpgdo de servico

publico de fornecimento de energia elétrica, viaodlo-se as condi¢des
regulamentares dos contratos respectivos.

(.)

Art. 113.0 encerramento da rela¢do contratual entre a corgiegaria e o
consumidor serd efetuado segundo as seguintes daréticas e
condicbes

| - por acdo do consumidor, mediante pedido de desligatn da unidade
consumidora observado o cumprimento das obrigacGes previstas no
contratos de fornecimentale uso do sistema e de adesao, conforme 0 caso;
e
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Il - por acdo da concessionaria, quando houver pedidofamecimento
formulado por novo interessado referente a mesma idadle
consumidora’

2.3.3. Alteracéo do prazo de envio para a Cobradora

Um outro impacto importante € a alteracdo do paez@nvio para os escritorios de cobranca de 60

para 90 dias apdés o vencimento do débito. Essaaglte se deu em razdo dos resultados da
negativacao.

Conforme citado anteriormente, e demonstrado ndid®rd2, os indices de recuperabilidade dessa

nova ferramenta chega a 80 % quando falamos da cecgnte (aquelas vencidas até 90 dias). Desse
total recuperado, 87 % quitam suas contas em ad@6@pds o envio para o SPC.

GRAFICO 12 (R$ Mil)
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Dessa forma, fica inviavel o envio para a cobraegeeirizada com 60 dias de vencido o débito, pois
ainda estamos atuando fortemente nesse clientamipletite, gerando uma grande expectativa de
recebimento antes do envio para a cobradora.

2.3.4. Diminui¢do na quantidade de Corte por FaleaPagamento

Como a ferramenta da inscrigdo de clientes devedorecadastros restritivos de créditos se mostrou
ter um melhor “Custo X Beneficio” do que a suspend@ fornecimento de energia, para o ano de
2008 estamos investindo fortemente nela, estudamt® diminuicdo significativa na quantidade
dessas Ordens de Servigo com o consequente audteetwio para negativagao.

3. CONCLUSAO

A area recuperacao de créditos (inadimplénciagpaddentemente da empresa, ramo de atividade,
tamanho, € uma area extremamente dinamica, ondes tgne estar a todo o momento atento a novas
armas efetivas que combatam a inadimpléncia desfefinaz.

Da mesma maneira, devemos acompanhar o desempesgas derramentas bem de perto, analisando
seus impactos, custos e eficiéncia, visando seompaemaior recuperagdo com um menor custo.

A inscricdo de clientes inadimplentes em cadasessitivos de crédito se mostrou uma arma muito
eficaz no combate a inadimpléncia, com um custrobaipoucos impactos nos demais processos da
empresa.
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E importante destacar que, ndo podemos deixar @eBs&o do Fornecimento de lado, pois existem
clientes que so6 irdo quitar seu débito se tiverens sornecimentos suspensos, ou seja, uma simples
negativacao ndo é suficiente para que esse clegidarize sua situacdo, sendo necessério o corte.

N&o € nosso objetivo tirar o mérito e os resultasliglos pelo corte, ao contrario, nosso objetivo é

demonstrar que a Negativacdo € uma ferramenta famer mas desde que aplicada junto com a
suspenséo do fornecimento de energia elétrica, pristem clientes que ja possuem problema de
restricdo em seu nome e mais um registro de déédaadra convencé-lo a quitar seu débito. Para esse,

o corte é uma ferramenta importantissima.

Acreditamos gue nossa experiéncia com essa novarasroombate a inadimpléncia deve ser passada
as demais concessionarias, pois irdo auxilia-lasecaperacdo da inadimpléncia. Da mesma forma,

devem ser demonstrados que o0s resultados séo Expses 0s impactos sdo minimos, se comparado
com o seu desempenho.
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