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RESUMO

O projeto de credenciamento de assisténcias #cpara reparar equipamentos eletroeletrénicos
danificados por problemas no fornecimento de eaesigitrica, foi criado com o intuito de agilizar e
proporcionar confiabilidade no processo, onde osslapresentados nos equipamentos e seu nexo
causal (Danos Elétricos / Mecénicos / Desgastépsaraliados por uma empresa especializada,
somente reparando as pecas e equipamentos queosahgimente tenham sido avariados por
problemas no fornecimento de energia elétricayemoseqiéncia reduzindo os custos de
indenizacBes e garantindo satisfacédo do cliente.
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1. INTRODUCAO

Para melhor compreensao das melhorias que estquauxe para 0 processo, descreve-se de forma
sucinta os procedimentos anteriormente adotadasGieL para concluir a anélise do pedido de
ressarcimento do cliente, bem como os prazos &slipsie etapas que os clientes deveriam seguir.

O contrato de concessao da CPFL, determina um praxono de 20 dias Uteis para efetuar a
indenizag&o ao cliente, sendo dividido na CPFL easctapas, onde na primeira etapa é feita a
analise técnica e no maximo em 10 dias Uteis @davima correspondéncia ao cliente informando se
o pedido foi deferido ou indeferido.

No caso do deferimento, o cliente devera levar sgugpamentos a duas assisténcias técnicas para
providenciar os dois orcamentos solicitados.

Na segunda etapa apos o recebimento dos orcanze@@BL tem mais 10 dias Uteis para reembolsar
o cliente pelo valor do menor orgamento, e sO entélente estard autorizando a assisténcia téenica
proceder o conserto do equipamento, e apos a &aiactlos servicos deverd mais uma vez deslocar-
se para retird-lo.

2. PRINCIPAIS DIFICULDADES DO PROCESSO ANTIGO

Todos os que participam no atendimento de pedidoddmizacéo por danos elétricos, sabem que
este € um processo bastante polémico e que geta aiteérgéncia entre a concessionaria, o cliente e
as assisténcias técnicas. Na CPFL observamos quanoipais fatores que geram essa polémica séo:

+ Falta de conhecimento técnico do cliente;

A grande maioria dos clientes é leigo no campodetaoécnica e eletrbnica , e quando ocorre um
sinistro afetando seus equipamentos eletroeles§dicompreensivel atribuirem a culpa no sistema
elétrico da concessionaria, independente do pr@btemsado.

« Inaptiddo da concessionaria para constatar defaitesas danificadas e sua relacdo de nexo
causal com problemas no fornecimento de enerdidcalg

As concessiondrias de distribuicdo de energia@éméo possuem laboratério e funcionarios
especializados para diagnosticar se os defeitesapiados pelos equipamentos tém relacédo de nexo
causal com problemas no fornecimento de enerdidcalé

+ Falta de confiabilidade nas assisténcias técnicas;

No mercado, existem muitas empresas desprepasmasamente e infelizmente algumas que se
utilizam de ma fé , sabendo que o conserto do amepto sera suportado pela concessionaria de
energia elétrica, superfaturam os valores, fazgraros preventivos e até corretivos em pecas que na
foram danificadas pelo evento na rede elétrica.

« Elevacéo do custo do valor médio das indenizacdes:
Consequéncia do item acima descrito.
e Burocracia para o cliente no processo de indenizaca

Ficava a cargo do cliente o trabalho e o custo @®ufeslocamentos para elaboracéo dos orcamentos,
gue muitas vezes chegavam incompletos sendo ddusleio cliente para corre¢ao, gerando um
grande tempo de espera para conclusao do consegfuipamento danificado.

3. AS MUDANCAS NO PROCESSO

Com o espirito de melhoria continua dos procegsts,convénio com assisténcias técnicas visa
eliminar, ou pelo menos reduzir bastante os pradeacima mencionados.
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Abaixo estaremos descrevendo as principais etapasplantacdo do convénio entre assisténcias
técnicas e a concessionaria de energia elétrica.

A primeira andlise continua com o prazo maximo eedias Uteis e sendo o pedido procedente,
informa ao cliente que a assisténcia técnica iehdar data para retirar o(s) equipamento(s)
danificado(os) para elaborar laudo / orcamento.sfAgl@boracao do laudo / orcamento a assisténcia
técnica encaminha—os a CPFL ( no prazo méaximpuatio individualmente com cada empresa
cadastrada ) e constatando relacdo de nexo cauSBEL aprova a execucao dos servicos que apds o
conserto, sao devolvidos na residéncia do clisetedo o pagamento feito pela CPFL diretamente
para a assisténcia técnica. Caso o problema apadeanéo tenha relacdo de nexo causal com o
fornecimento de energia elétrica, o processo dende, informado o cliente e devolvido seu(s)
equipamento(s)e arquivado juntamente com os laiedinscidos.

No tocante aos prazos, tendo em vista que no Eoegdigo a contagem do prazo inicia-se quando
recebe o orgamento e termina quando o clientesén@do, seja através de depdsito em conta corrente
/ poupanca ou ordem de pagamento, a CPFL enteedestgiprazo inicia-se quando a assisténcia
técnica envia o laudo / orcamento e termina quastorgcamento é aprovado pela CPFL.

4. PRINCIPAIS ITENS DO CONTRATO

1. A assisténcia técnica se compromete a agendaradeetios equipamentos com o cliente no
prazo maximo de 24 horas apos receber a solicidg&PFL. Determina também um prazo
para envio do orcamento apds a retirada do equitame

2. O trabalho e custo do translado do(s) equipameérgefa executado e suportado pela
assisténcia técnica quando o defeito no equipanteetorelacdo de nexo causal com
problemas no fornecimento de energia elétrica.

3. Quando o laudo indicar que os danos apresentadeguijgamento ndo tem relagdo com
problemas no fornecimento de energia elétrica, efetdado o pagamento de uma taxa a
assisténcia técnica, cujo valor devera ser negociach cada assisténcia técnica
separadamente, destinado a cobrir os custos ddadando equipamento. O valor médio é de
R$ 25,00.

4. Garantia minima de trés meses para o equipamantfprme exigéncia minima da legislacédo
existente.

5. Disponibilizar preposto para acompanhar a conceds@mem caso de processos judiciais
oriundos dos servicos prestados.

6. Fica facultado a concessionaria a possibilidadere@enciar outra assisténcia técnica. Este
item tem objetivo de dar flexibilidade para empresa

7. O pagamento pelos servi¢os prestados pela ass#stéonica & CPFL sera mensal, onde a
empresa contratada devera enviar uma nota fiseal dia 10 de cada més, mencionando
todas as ordens de servico e um relatério contead® do cliente atendido, numero da
ordem de servico, data da retirada do equipamedédaeda entrega do equipamento. A CPFL
tem 10 dias para efetuar o pagamento a empreséradgaentrega da nota fiscal.

5. BENEFICIOS ESPERADOS COM O PROCESSO

5.1. Beneficios esperados para a assisténcia técnic

Garantia de recebimento pelo servico prestado.riicegso antigo, as assisténcias técnicas nao
tinham garantia de que o cliente executaria o @@ryma vez que a outra assisténcia técnica poderia
cobrir 0 seu orgamento , € mesmo que 0 Seu or¢arapresente o menor custo, muitos clientes
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recebiam a indenizac¢éo da concessionéria e desidéaxecutar o servigo, além do fato da
inadimpléncia / cheque devolvido.

Outro beneficio é o aumento do portifélio de cksnpara a empresa, e o “marketing” que podera
fazer sendo uma empresa credenciada por uma cumEess de energia elétrica.

5.2. Beneficios esperados para o cliente

Maior agilidade e comodidade no ressarcimento dipaqento danificado, uma vez que ndo sera
necessario deslocar-se para levar e retirar selijgaggentos e orcamentos nas assisténcias téoaicas,
sem a necessidade de desembolsar dinheiro do@hiso para ser ressarcido posteriormente. O
cliente sentira confiabilidade no processo umaguezos equipamentos estardo sendo avaliados por
uma empresa especializada.

5.3. Beneficios esperados para Concessionaria da@a elétrica

Confiabilidade no orgamento tendo em vista quegogpamentos estardo sendo avaliados por uma
empresa especializada.

Reducao de custos, pelo fato de que somente sdrétitgidas pecas e ressarcido equipamentos que
realmente foram danificados por problemas no fonmexato de energia elétrica.

Sera inibida a incidéncia de ma fé tanto da as&ist@écnica quanto de eventuais tentativas de
pedidos de ressarcimento de equipamentos daniiqamtooutros motivos.

A garantia da satisfacdo de nossos clientes.

6. O PROJETO PILOTO

Quando recebiamos orgamentos muito discrepantesiiconimero muito grande de pecas a serem
substituidas, cuja ocorréncia na rede de distidmjipela nossa experiéncia e até mesmo sensilgilidad
ndo seria suficiente para causar danos de tal reggadavamos uma data com o cliente para retirar o
equipamento para pericia, levando-o a outra assiatéécnica para emissao de novo orcamento, e
comegamos a observar que uma grande porcentageltavesn em valores menores, motivando —

nos a lancar um projeto piloto de credenciameatassisténcias técnicas.

Tal projeto iniciou-se na cidade de Campinas, @idiiamos o cadastramento de uma assisténcia
técnica para equipamentos eletroeletronicos e pataequipamentos de informatica, obtendo apoés
quatro primeiros meses uma reducgéo de R$ 139,48rpoesso enviado para assisténcias técnicas
conforme demonstrado no grafico 1 e um indice tisfagéo do cliente de 7,92 numa escala de zero a
dez, em uma pesquisa realizada em abril / 200@®w0a poderemos observar mais adiante na tabela
1, encorajando-nos a extendé-lo para as prinaijidésies da regido sudeste da area de concessao da
CPFL.
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GRAFICO 1
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7. A EXPANSAO DO PROJETO

Com os bons resultados obtidos nos primeiros mbheasge gradativamente uma ampliacéo do
cadastramento de assisténcias técnicas para agppisncidades da regido sudeste, chegando no més
de Junho com todas as 31 cidades da regido Sueeste atendidas pelas assisténcias técnicas de
equipamentos de informatica, e para equipamengt®ricos da linha marrom (Ex.: televisores,
aparelhos de som, video cassetes, microondasagttQ principais cidades sendo atendidas por
assisténcias técnicas. Neste mesmo momento irse@implantacao nas demais regides da CPFL
Paulista e CPFL Piratininga.

A CPFL optou por efetuar o credenciamento de &siits técnicas apenas para atendimento de
equipamentos de informatica e de eletroeletrérdedinha marrom, pelo fato de que todos os demais
equipamentos juntos tem uma porcentagem poucossipaeno numero de pedidos de indenizacao,
tornando até mesmo inviavel o credenciamento dst@ssias técnicas.

8. RESULTADOS DO PRIMEIRO ANO DE IMPLANTACAO

Apbs um ano de implantacdo do projeto, j& contagarnm atendimento a equipamentos de
informatica em todas as 31 cidades da regido sudaesCPFL, e atendimento a equipamentos
eletroeletrénicos da linha marrom nas 12 principalades.

Com relacédo aos resultados obtidos, procuramosddata satisfacao do cliente e na reducao de
custos para a CPFL conforme demonstraremos abaixo.

Para apurar a percepcéo do cliente com relacaoogq elaboramos uma pesquisa de satisfacio
abordando entre outros, os quesitos qualidaderdigsecordialidade e clareza do técnico, prazo de
solucao do problema, etc., fornecendo um indicéuabe geral, sendo aplicado periodicamente pela
area de atendimento a clientes.

A evolucao da satisfacdo do cliente foi crescesgirgdo que na primeira pesquisa, em abril / 2003,
obteve-se nota 7,92 conforme demonstrado detalleadama tabela 1. Na segunda pesquisa efetuada
em outubro / 2003, obtivemos a nota 8,86, sendesquisa detalhada na tabela 2. A terceira pesquisa
foi aplicada em abril / 2004, onde o indice prdgrgara 8,95 numa escala de 0 a 10, sendo
demonstrada na tabela 3.
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TABELA 1

. Cualidade Prazodai Prazo da : Cordialidade Clareza Satisfagao Média
Cliente . o o L. do com o por
do servigo | solugio idevolugio: dotécnico L .
técnico | processo icliente
A 9 7 7 8 9 Otimo 3
B 10 1 1 10 10 Otimo 6 4
C 10 1 1 10 10 Ctimo 6,4
C a 5 ] 10 10 Eom Fils
E 10 7 a8 10 10 Ctimo 2|
F 1 1 2 1 2 Fuim 1.4
€ 10 8 3 10 9 Otimo 9
H 10 6 g 10 10 Ctimo 28
| 10 o s 10 10 Ctimo 96
J 10 7 5] 10 10 Ctimo a4
3 10 3 a 10 10 Citimo Q2
L 10 7 7 10 10 Otimo 353
M 10 7 3 10 10 Otimo 9
I 10 7 5] 10 10 Eom 26
o] 10 6 7 10 10 Ctimo 86
MEDIA 9,20 5,80 6,00 9,27 9,33 7, 92
TABELA 2
. Qualidade :Prazoda: Prazo da Cordialidade Clareza do Satisfagao Media
Cliente . ~ o . - com o por
do servigo : solugio develugio do técnico técnico )
processo cliente
A, 7 =) 10 10 5 9 7B7
B a 2 10 10 10 9 817
[ a8 T a8 10 10 2 750
D 5 4 5 10 o) 10 .00
E 10 10 10 10 10 10 10,00
F 10 10 10 10 10 10 10,00
= 10 a 10 10 10 10 aeBy
H 10 2! 10 10 10 g Q67
| 10 7 5 10 7 10 517
J 10 10 10 10 10 10 10,00
[ 10 T T 10 9 10 8283
L 10 2 T 10 10 10 317
Ml 10 10 10 10 10 10 10,00
[+ 10 7 10 10 10 10 950
8] 10 3] 5 10 10 10 250
F 10 T 10 10 10 10 950
[ 10 3 4 10 10 10 783
R 10 5 g 10 10 10 933
Média 9,50 6,78 828 10,00 9,22 9,39 8,86
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TABELA 3

Cliente Qlualidade do:Prazo da: Prazoda : Cordialidade Clareza do; Satisfagao com {Média por
servigo solugao  devolugao do técnico técnico O processo cliente
A 7 (5] = (5] = 7 767
B 10 5 5 10 10 5 750
C & 5] 5 9 7 G 7,00
D] 10 5 5 10 10 3 850
E 10 8 5 10 10 5 867
F g g 10 10 10 10 967
e 10 8 g 10 g 9 5,83
H 10 10 10 10 10 10 10,00
| 10 10 95 10 10 10 99z
J 10 10 7 10 10 10 950
b 10 g 5 10 10 10 923
L 8 T 9 10 10 9 883
Ml 10 8 & 10 10 9 8,83
] 10 10 10 10 10 10 10,00
0 10 10 10 10 10 10 1000
P 95 8 10 10 9 10 942
o 10 10 10 10 10 10 1000
R 10 7 10 10 10 10 950
5 8 8 5 3 5 9 817
T 10 8 g 10 10 10 933
L =) 10 5 3 5 3 7,33
MEDIA 9,17 824 8,36 967 943 8,86 8,95

Os resultados acima demonstram que estamos noleageno para garantir a satisfacdo de nossos
clientes, neste processo extremamente delicado.

No tocante a reducao de custos , para aufergsedtados, fizemos um levantamento do valor mensal
pago com indenizag6es e o valor médio mensal inddaipor processo referente ao ano de 2002 e
comparamos com os resultado obtidos no ano de008vemos um significativo resultado
conforme demonstrado no grafico 2. No grafico &rers que o valor médio mensal pago com
indenizagBes em 2002 foi de R$ 369,59 e no an®d4 @i de R$ 311,76, obtendo assim uma
reducdo de R$ 57,83 por processo.

Tendo em vista que houveram 443 indenizagfes pagaso de 2004 podemos concluir que houve
uma reducdo de R$ 25.618,69 (R$ 57,83 x 443 = R.8%9).

Como em 2004 foi 0 ano em gque implantamos gradatwe o credenciamento de assisténcias
técnicas, das 443 indenizagbes pagas apenas ¥$gosdoram enviados para as assisténcias técnicas
credenciadas. Considerando apenas estes 93 procegsior médio indenizado por processo diminui
para R$ 209,05, obtendo assim uma reducéo de R$41p0r processo comparado ao ano de 2002.
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GRAFICO

2

Valor Pago e Médio - Mensal
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mm VALOR MENSAL 2002 |19.314,8|51.258,6 57.035,0|70.607,9|37.296,1 | 42.951,4|37.153,4|17.420,8| 15.626 4 |9.599,1613.703,5|10.382,9
mm V/ALOR MENSAL 2003 |6.910,62|11557,1|24.319,9|15.056,0|11.466,7 12.499,7|11.521,7|7.627 53| 6.251,28 |11.327,0|4.823,01|9.937,24
—o—VALORMEDIO 2002 | 386,30 | 284,77 | 354,25 | 306,99 | 351,85 | 477,24 | 530,76 | 424,90 | 381,13 | 228,55 | 442,05 | 266,23
—o—VALORMEDIO 2003 | 265,79 | 350,22 | 286,12 | 327,31 | 327,62 | 416,66 | 225,92 | 224,34 | 367,72 | 251,71 | 283,71 | 414,05
GRAFICO 3
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Houve ainda uma reducéo de custo no valor de R1,0@ que deixamos de pagar com 09 aparelhos
onde o defeito ndo tinha relacdo de nexo causalfaoracimento de energia elétrica. Este valor foi
estipulado baseado no valor dos orgamentos enviados

Somando-se a reducgéo do valor médio por procetdoro ano de 2003 ( R$ 25.618,69 ) mais o
valor de R$ 7.221,00 que deixamos de pagar conelyoarque ndo tinham relagdo de nexo causal
com problemas no fornecimento de energia elétologmos uma reducgéo de R$ 32.839,69 no
primeiro ano de implantacdo do projeto somenteegiio sudeste da CPFL.

Este valor é equivalente a 24,64 % do total pagoiodenizacdes na regido sudeste no ano de 2003.

Abaixo estaremos exemplificando um caso de indetarto, onde o cliente ja havia elaborado dois
or¢camentos, 0s quais despertaram nossa atencafafoette serem orcamentos de duas empresas
distintas porém no rodapé dos dois orcamentosawast mesmo endereco e telefone.

Optamos entdo por enviar o equipamento para amélisssisténcia técnica credenciada pela CPFL,
onde foi detectado que o defeito estava apenakmoca ge fax modem, devido descarga elétrica pela
rede telefénica. Este € um dos 09 equipamentos pejdidos de ressarcimento foram indeferidos
devido a ndo haver relacéo de nexo causal enttarmss apresentados e problemas no fornecimento
de energia elétrica.

Na figura 1 e 2 estaremos demonstrando os orcamaptesentados pelo cliente, e na figura 3 o
or¢camento / laudo apresentado pela assisténci@aémedenciada pela CPFL.
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9. PRINCIPAIS PONTOS A SEREM OBSERVADOS

Abaixo estarei descrevendo os principais pont@sens observados para o cadastramento das
assisténcias técnicas.

9.1. Escolha da assisténcia técnica

Este é o principal ponto a ser avaliado, devendar lem consideracao principalmente a credibilidade
na praca e estrutura fisica e do quadro de fuadms

9.2. Contrato

A elaboracao do contrato € indispensavel, ondeaessionaria determina 0s seus deveres e
obrigacgdes, tais como prazos para retirada o eqpaipi®, elaboracdo de orgamentos e consertos,
periodicidade e prazos para concessionaria efefupagamentos, etc. A determinacéo dos prazos
deverd ser feita individualmente com cada empsessapre respeitando os prazos estipulados pela
ANEEL. Importante abordar no contrato também queaasos onde houver acao judicial, a empresa
devera disponibilizar uma testemunha para acompanp@eposto da concessionaria.

9.3. Avaliacdo do processo

Mensalmente, acompanhar o contrato para verifeeasta sendo seguido, principalmente com relacao
aos prazos, valor médio por processo / equipanesdisfacdo do cliente.

9.4. Implantacdo de um piloto

Determinar uma cidade para implantar o piloto,aeé a ajustar o processo na fase de maturacéo.

9.5. Expanséao do projeto
A expanséao deverd ser feita gradativamente e skgomitens anteriores.

10. CONCLUSAO

Conforme observamos, os resultados evidenciangipaimente, a satisfacédo dos clientes com o
processo e a reducdo consideravel de custo pacasgionaria, sendo o piloto aplicado na regiéo
Sudeste da CPFL estendido atualmente para tod&la E&lista e Piratininga, demonstrando que o
projeto pode ser aplicado em qualquer concess@darenergia elétrica.

Acreditamos que o sucesso deste projeto estameeta ligado ao fato de que todos os envolvidos,
clientes, assisténcias técnicas e concessionarisesgficiados.

13/13



