/I\\ XX Seminério Nacional de Distribuicéo de Energia Elétrica
{ SENDI 2012 - 22 a 26 de outubro
| serdl Rio de Janeiro - RJ - Brasil

| KK IR

L ael Ezer da Silva Janior Gongalinha Lima

Companhia Energética do Ceara | Companhia Energética do Ceara

| ael @coel ce.com.br goncalinha@coel ce.com.br

O uso da tecnologia social em areas com concentracéo de perdas comer ciais e inadimpléncia: Energia
em Movimento - um estudo de caso

Palavr as-chave

Inadimpléncia
Perdas Comerciais
Tecnologia Social
Violéncia Urbana

Resumo

Perdas comerciais de energia e inadimpléncia, estdo entre os principais desafios a sustentabilidade do
negocio das distribuidoras de energia elétrica. Sabe-se que os fatores sdcio-econdmicos contribuem
fortemente para a elevacdo de perdas comerciais de energia e os baixos indicadores de cobrabilidade em
areas com baixos indicadores de desenvolvimento humano e com histéricos de violéncia urbana. O presente
artigo tem como objetivo apresentar 0 Projeto Energia em Movimento, que consiste em um conjunto de
acles sociais em uma comunidade do bairro Jangurussu, na cidade de Fortaleza. Entre as agOes destacam-se
aquelas destinadas a propiciar geracdo de renda, como de cursos de artesanato, manicure e pedicure,
bombeiro hidréulico, entre tantas outras, além de orientacGes sobre or¢camento familiar e sobre uso eficiente
de energia. Também foram disponibilizados a comunidade planos de parcelamento de divida em melhores
condicbes que os habituamente oferecidos. Os primeiros resultados do projeto tem sido motivadores,
sobretudo quanto aos indicadores de inadimpléncia, os quais tem apresentado resultado acima da média
histérica anterior a estes projetos. Outro importante resultado conquistado através das acdes desenvolvidas
foi a possibilidade de acesso das equipes da distribuidora de energia a comunidade sem a necessidade de
apoio policial, conforme ocorria antes destes trabal hos.

1. Introducao

Entre os problemas que mais preocupam as empresas distribuidoras de energia, certamente as perdas néo
técnicas, também conhecidas como perdas comerciais, juntamente com a inadimpléncia, ocupam lugar de
destaque. Diante das metas definidas pela ANEEL (Agéncia Naciona de Energia Elétrica) para o segmento
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de distribuicdo de energia, como as perdas regulatérias, que tem perfil decrescente ao longo dos anos, ou
sgja, as maximas perdas de energia reconhecidas por esse 6rgdo regulador e que podem ser repassados a
tarifa de energia eétrica, tem levado as concessionarias a investir cada vez mais em tecnologias para
combater e erradicar as perdas ndo técnicas, além de acdes que permitam reduzir e controlar os indices de
inadimpléncia.

Apesar de iniciativas de sucesso no setor elétrico para combater as perdas comerciais e a inadimpléncia
através do emprego, por exemplo, de equipamentos e softwares sofisticados, percebe-se que se faz
necessaria uma abordagem diferenciada do problema, que em muitos casos, como o de clientes residenciais,
term um componente relacionado fortemente ao fator socio-econémico.

Percebe-se que as areas com maiores incidéncias de perdas comerciais de energia, que é a perda que ocorre
devido principalmente a fraude e ao furto de energia, bem como de maior inadimpléncia, sdo &reas cujo
indice de desenvolvimento humano (IDH), o qual mede o grau de desenvolvimento econémico e a qualidade
de vida oferecida a populacdo, apresentam valores semelhantes agueles das regiGes com mais baixo
desenvolvimento humano do mundo. Tais areas sd0 caracterizadas também por preocupantes indices de
violéncia urbana, 0 que muitas vezes impede ou dificulta o livre acesso das equipes da distribuidora de
energiaaesteslocais.

Nesse contexto a Coelce, além da incorporacdo sistematica de novas tecnologias, tem buscado também
através das chamadas tecnologias sociais, um conjunto de agdes que permitam combater esse problema em
suas causas fundamentais, baseando-se na construcéo de solugdes de modo coletivo, onde os diversos atores
deixam de ser apenas usuarios de solucdes produzidas por equipes especialistas, e passam a ser produtores,
desenvolvedores e usuarios, direcionados a uma situacéo de desenvolvimento social.

Cabe neste caso a utilizacdo de uma definicdo de tecnologia socia proposta pelo Instituto de Tecnologia
Saocial , "Um conjunto de técnicas, metodologias transformadoras, desenvolvidas e/ou aplicadas na interacéo
com a populagéo e apropriadas por ela, que representam solucdes para a inclusdo social e melhoria das
condigdes devida' (ITS, 2004, P. 130).

E entendimento da concessionaria que, no relacionamento com seus stakeholders, quanto maior seu o nivel
de atencdo com os resultados esperados por estes, maiores as chances de obter bons resultados e, faz parte
deste direcionamento demonstrar 0 COMpromisso gque a empresa assume Com Seus parceiros para contribuir
com o processo de desenvolvimento social do entorno, e € nesse contexto que a Coelce langca méo de
tecnologias sociais que permitem a reducéo das perdas comerciais da companhia, a0 mesmo tempo em que
orienta a conducdo de uma comunidade extremamente vulneravel sociamente rumo a um desenvolvimento
sustentavel, tendo como base um relacionamento harmonico entre concessionaria e populagéo.

Nesse sentido Srour (2000), afirma que para a empresa criar condi¢des de enfrentamento aos desafios a ela
imputados pela nova realidade global, € necessério "Agregar valor a sociedade, fazendo o bem, € uma forma
de conferir idoneidade a imagem da empresa, enobrecer a marca e promover a reputacdo; de fortalecer a
coesdo corporativa, de gratificar e trazer orgulho aos funcionérios' (SROUR,2000, p.204). Acrescenta este
mesmo autor, "Mas ainda, e de modo decisivo, € uma forma de contribuir para a perenidade da organizacéo”
(SROUR, 2000, p.204).
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Vale ressaltar ainda que as acBes que visam a reducdo de perdas em comunidades com alto indice de
vulnerabilidade social, e principalmente em areas onde existem altas concentragdes de desvios de energia,
exigem uma postura mais firme da concessionéria, utilizando-se inclusive de apoio policia para minimizar
0s riscos relacionados a resisténcia da comunidade em aceitar a retirada das gambiarras e a implantagdo de
projetos tal como a rede Coelce Chip, que consiste no uso de rede de distribuicdo com postes mais altos, de
12 metros, e com a rede de baixa tensdo elevada a mesma altura da rede de média tensdo e a utilizagéo de
medi ¢&o eletrdnica com concentradores.

Ao se andlisar a opgéo da Coelce em utilizar a tecnologia social, em primeira instancia para resolver estas
situacOes conflituosas, € interessante que se observe os dados estatisticos do bairro onde a comunidade
piloto do projeto esta inserida e o conceito criado pelo socidlogo francés Emile Durkheim, "As tréguas
impostas pela violéncia sio apenas provisorias e ndo pacificam os espiritos. As paixdes humanas sO se detém
diante de uma forca moral que elas respeitam” (DURKHEIM, 1978, p. 33). Ainda segundo Durkheim, "Se
qualquer autoridade desse género inexiste, é a lei do mais forte que reina e, latente ou agudo, o estado de
guerra € necessariamente crénico (...) a liberdade é, e€la propria, produto de uma regulamentacéo”
(DURKHEIM, 1978, p. 33-56).

2. Desenvolvimento

A é&rea piloto escolhida para este projeto foi a comunidade Unidos Pela Paz - UPP, que est4 localizada no
Bairro Jangurussu administrado pela Regional VI da Prefeitura de Fortaleza que é composta por 29 bairros
representando 20,37% da populacéo de Fortaleza, sendo a Regional com o maior indice de analfabetismo e
com 42% das areas de risco de Fortaleza.

Em estudo realizado pela Universidade Estadual do Ceara - UECE , verifica-se que a &rea correspondente a
Regional VI em Fortaleza, tem se caracterizado nas Ultimas décadas pelo grande fluxo de pessoas que
buscam moradia de baixo custo, composta por pessoas que ndo apresentam lagos estreitos de vizinhanca e/ou
familiares, com uma das populacbes mais jovens de Fortaleza, com 50% do total de seus habitantes na faixa
de 22 anos. Estes sdo fatores que podem favorecer o crescimento dos indices de violéncia e criminalidade na
citadaregional.

O bairro do Jangurussu € um bairro com uma populagdo estimada em 65 mil habitantes, o que representa em
torno de 15% de toda a populaciio da Regional VI, com um indice de Desenvolvimento Humano 0,421,
classificado como baixo, tendo como ocupagéo principal a prestagdo de servico, com predominancia da
informalidade.

Nos anos de 2007 a 2009 o Jangurussu figura na listagem dos bairros mais recorrentes em préticas de
homicidios, sendo o segundo bairro em mortes violentas, ocupando o primeiro lugar em relacfes
conflituosas e ocupa entre 0 segundo e terceiro lugar em roubos, furtos e lesdes corporais.

De acordo com a lideranga, a comunidade tem aproximadamente 1200 familias, e a area que serd atendida
pela rede Coelce Chip atendera inicialmente a 360 familias.

A lideranca comunitéria formal exerce uma lideranca coercitiva, e por ser reconhecida como a responsavel
pela ocupacdo da area e divisdo dos terrenos hoje ocupados, mantém com a populacdo um relacionamento
gue é um misto de autoridade, obediéncia e fidelidade.
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As liderancas informais sdo predominantemente formadas por pastores de igrejas evangélicas e de pequenos
empreendedores informais que movimentam a economia na comunidade, como recicladores e vendedores a
prazo de peguenos produtos em domicilio.

No presente artigo apresentamos a Comunidade Unidos pela Paz, como um recorte do bairro Jangurussu,
apresentando todas as caracteristicas do bairro onde esta inserida.

O projeto socia da Coelce denominado Projeto Energia em Movimento foi iniciado em agosto de 2011, com
uma série de reunifes com as principais liderancas da comunidade Unidos pela Paz, visando sensibilizé-los
quanto aimportancia do projeto para a comunidade.

Em novembro de 2011, ja com o apoio da lideranca, o projeto foi iniciado com palestras do Programa
Coelce nos Bairros na comunidade, com orientagdes sobre 0 uso eficiente e riscos associados ao uso da
energia elétrica, acrescentando-se a apresentacao da proposta de plano de trabalho Energia em Movimento e
ainformacdo sobre ainstalacdo da rede Coelce Chip.

Nos meses de dezembro de 2011, janeiro e fevereiro de 2012 foram realizadas Rodadas de Negociagdo na
comunidade, que consiste em colocarmos a disposi¢do da comunidade uma ferramenta da Area de Cobranca
chamada PRC — Programa de Recuperacdo de Clientes que disponibiliza parcelamentos com melhores
condicdes para pagamento, criado para atendimento a estas comunidades com baixissimo poder aquisitivo e
gue se encontram nestes bolsdes de inadimpléncia e perdas, sendo este apresentado com uma roupagem
amigavel e com a participacéo da lideranca na mobilizac&o, instalada na Associacdo Comunitéria, conforme
figuras 1 a 3, quando os clientes sdo convidados pela lideranca a participar do evento através de carro de
som, panfletagem e cartazes colados em locais de transito da comunidade. Faz parte do evento, orientactes
especializadas quanto ao orgamento familiar, de forma que os auxilie na alocagéo das parcelas da faturas de
energia elétrica no seu orcamento, o que pode ser visto nafigura 4.

Figural - Reuni&o Coelce nos Bairros
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Figura 2 - - Rodada de Negociacdo no Jangurussu

Figura4 - Andlise do orcamento familiar com orientagdo do especialista

As palestras que orientam quanto a economia de energia, uso seguro da energia elétrica e informagdes
comerciais ddo inicio ao trabalho técnico e sdo responsaveis pela decisdo inicial da comunidade em
participar das Rodadas de Negociacdo, e neste momento entra em cena o negociador e o orientador sobre
orcamento familiar que apresenta ao cliente as possibilidades e beneficios que ele terd em regularizar sua
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situacdo junto a concessionaria.

Com o projeto Energia em Movimento, uma agdo que apresenta bons resultados em cobrabilidade, que
poderia ser entendida como uma agdo de cobranca e é entendida pela comunidade como uma acgéo de
atendimento, cria-se uma relacéo de proximidade desta com a Coelce, abrindo um canal para que os clientes
procurem o negociador mesmo apos a realizacdo do evento, constatado pelo crescimento da divida parcelada
em 15% durante 04 meses apOs a Rodada de Negociacdo. A figura 5, apresenta uma agéncia moével da
Coelce para atendimento a comunidade.

De forma simultanea se iniciou nessa comunidade varios arranjos produtivos, conforme o plano de trabalho
construido pela equipe da concessionaria, e os lideres formais e informais representantes dos moradores da
comunidade Unidos pelaPaz .

Figura5 - LojaMovel Coelce nos Bairros

2.1 O Plano de Trabalho do Projeto

O Plano de trabalho teve inicio com a cartografia social que identificou as liderancas informais, habilidades
e demandas da comunidade, para que se formalizasse num encontro com estas liderancas um nucleo gestor
para nos auxiliar no acesso a comunidade e na mobilizagcdo dos moradores para participarem das acfes a
serem implementadas.

Tabela 1 — Detalhamento do Plano de Trabalho
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PLANO DE TRABALHO NO JANGURUSSU - REDE COELCE CHIP LABIB
BEELEM
COMUNIDADE: UPP - Unidos pela Paz
DURACAOQ: 24 meses
Carga

Acgdes Participantes horaria
Eeunido com as liderancas do Jangurussu 5 2
Cartografia do Espago Social 1000 &0
Diagnéstico Situacional Participative 120 10
Coelce nos Banros 150 2
PR.odada de Negociagdes 3 16
Orcamento Familiar 20 4
Omentacio para o Mercado 20 4
Curso de Pirogravura 15 264
Curzo de Flauta Doce 20 120
Curso de Beleza Domiciliar 15 40
Curso e formacio de grupo produtive em Tapegana 20 20
Bombeiro Hidraulico 20 60
Curso de bordado - ponto cheio 20 40
Curso de Teatro (inicial) 20 120
Curso de renda de filé 20 40
Curzo de Biscuit 20 40
Quintais produtivos 20 30
Curzo de senigrafia 20 20
Acdo social 600 4
Eficiéncia energética - troca de geladeiras 100 20
Capacitagdo em corte e costura (formacgido de grupo
produtivao) 20 240
Taotal 2.248 1216

O plano de trabalho foi elaborado considerando que as atividades a serem realizadas devem atender a uma
populacéo jovem e uma economia que gira em torno da prestacéo de servigos. A partir desse conhecimento,
as capacitacoes foram pensadas para atingir o publico jovem com oficinas de orientacdo para 0 mercado,
pirogravura, serigrafia, teatro, formacéo de uma orquestra de flauta e sopro na escola que situada nesta
comunidade (Figura 6) para atendermos as criancas e aos adol escentes.

Figura 6 — Orquestra de flauta e sopro
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Figura 8 - Artesa participando do curso de pirogravura

Para estimular a formagéo de novos prestadores de servigo, iniciou-se a formagdo de um grupo que se
especializara em “ Beleza Domiciliar” com capacitacdo em servigos de manicure, pedicuro, depilacdo e
clareamento da pele (banho de lua), que dara inicio a um saldo de beleza comunitéario na sede da associagdo
e com o foco no atendimento aos homens, mesmo sem exclusdo do género feminino, sera disponibilizado
capacitacdo para bombeiro hidréulico.

Como as mulheres da comunidade tém a habilidade em fabricar tapetes com retalhos de malha que coletam
nas confeccbes, foi criado um grupo para confeccdo de tapetes, e para funcionar como material
complementar a costura, sera disponibilizada a capacitacdo em bordado e renda de filé entre outros.

2.2 Definicéo de indicadores
Para medir os resultados do Projeto Energia em Movimento, foram estabel ecidos os seguintes indicadores:

a. As acles do Energia em Movimento nas éreas de risco, deverd beneficiar um minimo de 60% dos
clientes afetados pelainstalacéo darede Coelce Chip.

b. Nivel de satisfacdo com a Coelce nas areas de implantagéo da rede Coelce Chip: 02 (dois) més apos
a implantagdo darede, serarealizada pesquisa para verificar o nivel de satisfagdo com a Coelce, e 0
resultado esperado € que um minimo de 70% dos clientes estejam satisfeitos ou muito satisfeitos.
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c. Atingir e manter indicador de Cobrabilidade de a0 menos 90% na comunidade atendida pelo projeto
ao final de 12 meses do inicio do projeto;

d. Atingir e manter indicador de perdas totais de ao menos 15% na comunidade atendida pelo projeto ao
final de 12 meses do inicio do projeto.

2.3 Custos relacionados ao projeto

Os custos associados ao Projeto Energia em Movimento de agosto/2011 a agosto/2012 foram estimados em
de R$ 127.043,00 (Cento e Vinte e Sete Mil e Quarenta e Trés Centavos), sendo que a previsao de gastos
para o periodo complementar de 02 (dois) anos, ou sgja, de set/12 a ago/13 € de R$ 100.000,00 (Cem mil
Reais) .

2.4 Equipe do projeto
Para este projeto foi formada uma equipe, figura 9, com a seguinte composi ¢ao:
e Coordenacédo: 1 administrador

e Especialistas: 2 Assistentes sociais, 1 economista, 2 psicélogos comunitarios.
e Especialistas por modalidade de capacitacdo, como: professor de muasica, mestres artesaos, etc.

Figura 9 — Equipe do projeto

2.5 Resultados do projeto

Conforme descrito anteriormente, nos meses de dezembro de 2011, janeiro e fevereiro de 2012 foi dado
inicio aos trabalhos na comunidade, com a realizacdo de Rodadas de Negociacdo e com a disponibilizacdo
do Programa de Recuperacdo de Clientes que possibilita parcelamentos com maior prazo para pagamento
das dividas do que os prazos normal mente of erecidos pelo processo tradicional de cobranga.

No gréfico abaixo, verifica-se a eficacia da Rodada de Negociacéo, considerando que 23% dos clientes que
parcelaram seus débitos estavam inadimplentes por um periodo de 11 a 25 meses e 24% de 26 a 62 meses, 0
que significa um resgate de divida que atende as expectativas de uma ferramenta eficaz de cobranca, com o
diferencial de ser considerado pelo cliente como uma ferramenta de atendimento.
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Gréfico 1- Quantidade de clientes que parcelaram suas dividas pelo nimero de meses em aberto.
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Gréfico 2 - Cobrabilidade mensal da area do projeto

A cobrabilidade € um indicador que mede qual o percentual das faturas emitidas séo pagas pel os clientes.
Percebe-se no gréfico de cobrabilidade mensal da &rea do projeto que no ano de 2011, a cobrabilidade
apresenta valor médio de 84,4%. Percebe-se que nos meses de janeiro e fevereiro de 2012, a cobrabilidade
mensal apresenta valores de 107.5% e 93.2% respectivamente, portanto superior amédia do ano anterior.
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Gréfico 3 - Cobrabilidade mensal da area do projeto

Quanto a divida vencida, que € todo faturamento (receita R$) ndo pago (ndo arrecadado) apds o vencimento
da conta, verifica-se no gréfico de divida vencida (MR$), que em 2011 o valor médio da divida é de MR$
56.04. Ja a partir de dezembro de 2011, bem como nos 2 primeiros meses do ano de 2012, verifica-se que a
divida apresenta significativa queda em relagdo aos meses anteriores bem como em relagcdo a média de 2011.
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Um dos grandes desafios do plano de trabalho para esta comunidade era a implantagdo da Rede Coelce Chip
devido ao historico passado de conflito da comunidade e a violéncia urbana no local. A construcdo da rede
Coelce Chip foi iniciada em 07 de fevereiro de 2012, estando ao final de abril com 95% da obra concluida,
sem que fosse necessario o0 uso de forca policial, e sem atos de vandalismos comuns neste tipo de construcéo
em comunidades com o perfil da UPP. A figura 10, mostra as equipes de construcdo de Rede Coelce Chip
atuando na comunidade.

Figura 10 — Equipes de campo trabalhando no local

3. Conclusdes

Ao estudar a problematica de perdas de energia e inadimpléncia nas distribuidoras de energia, percebe-se
gue h& uma forte correlacdo destes indicadores com os problemas sociais da pobreza e da violéncia urbana,
pelo menos nas periferias das grandes cidades.

A realizacdo do projeto Energia em Movimento na comunidade Unidos Pela Paz, a qual esta localizada no
Bairro Jangurussu, na cidade de Fortaleza, teve como objetivo combater as perdas de energia e a
inadimpléncia através da chamada tecnologia social, através de um conjunto de agdes sociais que vao desde
oficinas de musicas para criancas e jovens até cursos de artesanato. Juntamente com estas acdes ainda
ocorreram palestras de orientagdo de orcamento familiar, uso eficiente de energia elétrica e um plano de
parcelamento de dividas com a distribuidora de energia com maiores prazos para a comunidade local. Esse
conjunto de agbes tém buscado o desenvolvimento econdmico desta comunidade de forma a atenuar ao
longo do tempo seus os indicadores sociais e combater as perdas de energia e inadimpléncia.

Percebe-se 10go nos primeiros meses deste projeto uma boa efetividade deste conjunto de acdes, através do
indicador de cobrabilidade, que apresentou resultados acima de 90% neste mesmo periodo.

Outro resultado amejado através deste projeto, foi a possibilidade de acesso das equipes de campo da
empresa distribuidora sem uso de forga policial, o que de fato ocorreu, possibilitando a realizagdo do projeto
Coelce Chip nesta comunidade.

Os bons resultados iniciais deste projeto nos mostram a importancia da continuidade das aces
desenvolvidas e monitoramento dos indicadores estabel ecidos.
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