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RESUMO

O saldo de inadimpléncia de nicleos regularizados vinha aumentado gradativamente, desde 2004,
periodo este em que a AES Eletropaulo iniciou um forte trabalho de regularizacdo e gestdo das dreas
clandestinas. No entanto, em Janeiro/2008 a situagdo se agravou, visto que nesta época foram
suspensas todas as agdes de cobranca de débitos, visando minimizar o impacto causado ao cliente com
a implantacdo do sistema de gerenciamento SAP dentro dos negécios da AES, além da irregularidade
na entrega das contas ocasionada pela faléncia de algumas empresas contratadas.

O reajuste tarifario ocorrido em Julho/2009 também colaborou para agravar ainda mais este cendrio,
considerando que nos dltimos anos o reajuste de tarifa para essa categoria de clientes foi negativo.
Como estratégia de negdcio, a empresa decidiu retomar o processo de cobranca suportado por acdes de
comunicacido e negociagdo com as principais liderancas locais visando dar ampla transparéncia ao
processo e administrar as reagdes adversas em locais de maior resisténcia a esta cobranca, propostas de
pagamento especialmente desenvolvidas para atrair o publico de baixa renda e campanha de
adimpléncia objetivando a reeducacdo e estimulo a regularidade no pagamento das contas.

1. INTRODUCAO

Com a implantagdo do SAP no gerenciamento dos negécios da AES, em 2008, e a substitui¢cdo de
empreiteiras de leitura e entrega de contas ocorridas no mesmo periodo, a drea de Novos Mercados
teve sérios impactos em seus negdcios: problemas na migracdo do cadastro dos clientes, faturamento
incorreto e a ndo entrega de contas foram os principais problemas que implicaram para o aumento da
inadimpléncia destes locais.

Os ajustes necessdrios a serem feitos em sistema ndo eram simples e demandavam mais de um ano
para serem implementados e, durante este periodo, as acdes de cobranca nestas dreas foram suspensas,
objetivando assim a preservagdo do fornecimento de energia para estes clientes sem o prejuizo do ndo
pagamento das faturas uma vez se tratarem de comunidades de baixa renda, com nivel sécio-cultural e
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educacional restrito, e apoiado por fortes liderangas locais que fazem um trabalho voluntariado, muitas
vezes com viés em intencdes politicas, em prol dos moradores.

Tal acdo praticada pela concessiondria acabou sendo levada ao conhecimento dos moradores locais,
fazendo com que parte dos clientes que estavam pagando regularmente suas faturas, deixassem de
pagé-las, tornando-se “novos inadimplentes”.

No que concerne aos impactos financeiros para os negécios da AES, tais dividas representavam um
saldo total acumulado em 2009 de mais de R$ 100 milhdes, mostrando assim que alguma aco a curto
e médio prazo precisava ser realizada. Destaca-se que 40% desta inadimpléncia estava concentrada em
apenas 22 nucleos regularizados dos mais de 900 existentes.

Griafico 1 — Evolugao do saldo de inadimpléncia
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Por outro lado, reverter esta condicdo de suspensdo da cobranca ndo seria fécil, considerando a
necessidade que a empresa tinha de comunicar antecipadamente Orgdos publicos externos,
assegurando que a visibilidade das acdes teria seus respectivos apoios, ao passo que colaborariam para
coibir acdes reativas e manifestacdes em massa contrdrias aos objetivos da acdo, visto o impacto que
gerariam na imagem da Empresa.

Com tudo isso, a drea tinha a seguinte estratégia: encerrar as atividades de 2010 com um saldo de
inadimpléncia gerado no ano de (no maximo) R$ 47 milhdes, através da implantagdo de agdes
estratégicas cuidadosamente definidas, levando em consideracao:

e A imagem da empresa: A drea de Comunicacido e Marketing realizou pesquisas de mercado
para definir campanhas voltadas a cidadania;

® A hipossuficiéncia financeira de seus clientes: Uma proposta diferenciada de negociagdo
destas dividas, mais flexivel, foi definida pela drea de negécio em conjunto com a 4rea
Comercial e Financeira.

e A anuéncia dos 6rgdos externos envolvidos: Reunides com o Ministério Pablico, Defensoria
Publica, ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica, PROCON, entre outros, foram
realizadas, apresentando com transparéncia os motivos da proposta.
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2. DESENVOLVIMENTO

2.1. OBJETIVOS

Necessdrio era desenvolver algumas acdes estratégicas de forte impacto e rdpido resultado,
objetivando:

A mitigacdo do crescimento de inadimpléncia do ano;

A\

A reducdo do saldo de inadimpléncia retroativo a 2010;

\ 4

Reeducar os clientes quanto ao pagamento de suas faturas;

A\

Tornar publico e exeqiiivel a retomada das diversas agdes de cobranca nestas areas.

2.2. ACOES DESENVOLVIDAS E IMPLANTADAS

2.2.1. Conscientizacio da politica de cobranca aos novos clientes ligados em 2010

Na etapa de conscientiza¢do sobre o uso racional da energia, a AES Eletropaulo ressaltou aos clientes
a obrigatoriedade do pagamento regular das contas de energia elétrica, ainda que o cliente estivesse
sendo faturado pela avenga em funcdo do periodo de teste.

2.2.2. Entrega dos comunicados

A AES Eletropaulo entregou a todos os clientes (aproximadamente 360 mil residéncias) panfletos
informando os impactos que o ndo pagamento das contas com vencimento a partir de 2010 poderia
ocasionar a instalagcdo consumidora e ao responsivel cadastrado: interrup¢do do fornecimento de
energia, inclusdo do nome do responsdvel na SERASA e perda do beneficio do Programa de

Eficiéncia Energética (substitui¢do de geladeiras e reforma nas instalagdes precdrias).

Figura 1 — Panfleto

Fique atento ao pagamento de sua conta de energia elétrica.

E importante que e re——
vocs saiba que =
a AES Eletropaulo <
avisa neste espago
quando alguma
conta nao foi paga.

[
Essa informagéo é importante porque as contas com vencimento a
partirde 01/01/2010 que n&o forem pagas podem ocasionar:

+ Interrupgao no fornecimento de energia;

« Envio do nome do responsavel pela conta a SERASA, entidade
de protegéo ac crédito:

+ N3o ser beneficiado pelo Programa de Eficiéncia Energética da
AES Eletropaulo, gue substitui geladeiras em mau estado de
conservacdo e reforma as instalagbes elétricas precarias das
residéncias.

AAES Eletropaulo coloca-se a disposicao para qualquer duvida pelo

telefone 0800 72 41 234 ou vocé pode consultar um dos gestores de
campo da empresa, sempre presentes em sua comunidade.
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Estas entregas foram executadas por 60 gestores terceirizados, durante os meses de Fevereiro a Maio,
gradativamente. Nas residéncias onde o morador estava ausente, o comunicado foi deixado embaixo
da porta, visto que nestes locais a informacao “boca-a-boca” feita entre a vizinhanga tem um efeito de
alta propagacdo.

2.2.3. Definicdo de uma politica comercial para negociacio dos débitos antigos — clientes residenciais

Visando viabilizar a regulariza¢do da adimpléncia dos clientes residenciais, e considerando que quanto
maior for o volume e a idade dos débitos acumulados existentes maior serd a dificuldade do cliente em
negociar esta divida, a AES Eletropaulo definiu uma politica comercial de negocia¢do mais flexivel
com anistia parcial dos débitos existentes, a saber:

“Negociagdo seis ultimas contas em aberto existentes anteriores a 2010, parcelamento em até
12 vezes, com iseng¢do total de juros e multa, e o bloqueio das contas restantes para qualquer
acdo de cobranga, até que ocorra a sua prescri¢do.”

2.2.3. Negociacdo dos débitos totais existentes em locais de comércio informal

Dentro destas dreas, existem comércios informais que sobrevivem da venda de seus produtos aos
consumidores de baixa renda. Levando em consideracdo que este tipo de cliente tem uma condig¢do
financeira superior aos moradores residenciais para liquidacdo de seus débitos, a AES Eletropaulo
propds uma politica comercial diferenciada dos demais:

“Negociacgdo total dos débitos e parcelamento em até trés vezes a quantidade de faturas em
aberto, limitadas a 36 parcelas, com cobranga de juros e multa.”

2.24. Campanha de adimpléncia

Esta campanha tem como o principal objetivo estimular o publico inadimplente destas comunidades a
efetivarem o pagamento das contas de energia elétrica em dia, colaborando em:

= Dar suporte para a implementagdo das demais a¢des de combate a inadimpléncia;

= Assegurar uma agdo de cidadania visando contrapor eventuais resisténcias das comunidades e
Poderes Publicos a estas acdes;

=  Melhorar a imagem da empresa nas comunidades;

A chegada da luz elétrica regularizada é um dos maiores marcos de inclusdo social para as classes de
baixa e representa uma substancial melhoria na qualidade de vida dessas familias. Sendo assim, a
proposta da campanha € a de chamar a atencdo para novas conquistas que estejam ligadas a melhoria
de qualidade de vida. Sua estratégia € a realizacdo de 60 sorteios mensais entre os clientes que
estiverem adimplentes em 2010, e dois prémios aspiracionais ao final da campanha: reforma da casa
através do programa “Lar Doce Lar” - Caldeirdao do Hulk/TV Globo.



Figura 2 — Folder da campanha

Promogdo

Pagou em dia,
ésoalegria.

Pague sua conta em diae deixe
sua casa como sempre sonhou.
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3. CONCLUSOES

Tao importante quanto a recuperacdo da inadimpléncia existente, precisamos identificar outras
naturezas que tenham contribuido para a existéncia do problema e o aumento abrupto da
inadimpléncia em 2008. Para isso, estd sendo realizado um projeto inovador que visa alcancgar a
exceléncia nos resultados, através da busca continua pela qualidade dos processos — APEX (AES
Performance Excellence) Clandestinos.

O desenvolvimento do trabalho estd baseado em metodologia de estrutura “Six Sigma”, com foco na
eliminacdo de falhas e defeitos do processo, proporcionando aumento em sua performance.

Contudo, face a urgéncia da tomada de medidas para conten¢@o do aumento da inadimpléncia, espera-
se que as acgdes ja definidas e implantadas tragam resultados que revertam a curva de crescimento
projetado de R$ 75 milhdes para R$ 47 milhdes ao final do ano.

Grafico 2 — Curva de tendéncia da inadimpléncia
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