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Resumo

Este artigo apresenta um sistema de gestão de recuperação de receitas e fidelização de clientes que utiliza os dados oriundos do sistema de medição dos clientes de média tensão e dos grandes clientes de baixa tensão com vistas a gerar informações que alimentem as áreas de planejamento, atendimento comercial, recuperação de receita (fraudes). O sistema desenvolvido objetiva ampliar o processo de fidelização dos grandes clientes e subsidiar o planejamento das ações de recuperação de receita (combate a fraude).

1. Introdução
Com a nova configuração do setor elétrico, as empresas distribuidoras, por força da nova regulamentação setorial se viram obrigadas a adaptar-se e lançar mão de estratégias de mercado para fidelizar os consumidores bem como promover ações mais efetivas de recuperação de receita (combate a fraude). 

Desta forma, o projeto em questão trata de dois temas, aparentemente, diferentes, mas que em alguns momentos se complementam, razão pela qual foram abordados no mesmo sistema.
Considerando o momento atual, a fidelização dos clientes requer estratégias que encantem o cliente como pronto atendimento e ações criativas que vão de encontro aos seus anseios e necessidades. Dentre estas estratégias podem-se citar insumos importantes tais como tarifas mais baixa, plano de visitas aos clientes, a melhores condições de fornecimento de energia elétrica, o entendimento de situações financeiras críticas que os clientes atravessam, a sazonalidade de atendimento, etc.

Por outro lado, ações que subsidiem a recuperação de receita (combate a fraudes) representam um recurso importante para a saúde financeira das empresas distribuidoras.

Assim, uma análise mais eficaz dos dados oriundos dos sistemas de medição dos clientes de média tensão e dos grandes clientes de baixa tensão, tais como tensão, corrente, fator de potencia, energia e demanda, alem de outros conseqüentes, poderiam ser transformados em informações que venham a subsidiar aos técnicos envolvidos na missão de elaborar o planejamento das inspeções de fraudes visando melhorar a assertividade e aumentar a produtividade das equipes responsáveis pelas ações de localização e combate as perdas não técnicas.

Outros fatores importantes na localização de possíveis consumidores com indícios de fraude e que poderiam ajudar são a sua localização geográfica, tipo de atividade, faturamento, sazonalidade, reincidência de fraudes e regime de operação, entre outros atributos. 
Uma ferramenta computacional que propicie a analise e correlação entre estes dados, que seja integrado, totalmente, aos sistemas corporativos existentes na AMPLA (processo de coleta dos dados  automático), e que alimente de informações os órgãos coorporativos e operacionais da concessionária, focadas na recuperação de receita e na fidelização de clientes,torna-se mais uma importante ferramenta gerencial.

2. Desenvolvimento

O sistema computacional desenvolvido, denominado REFIC, atua como grande classificador de dados, para fornecer informações gerenciais de combate à fraude e fidelização de cliente.

O diagrama geral do sistema, conforme figura 1, mostra o detalhamento, de forma macro, da sua funcionalidade. Basicamente, recebe as informações necessárias, classifica-as, e de acordo com critérios matemáticos (estatísticos) e de engenharia, prioriza as ações e fornece, em forma de relatórios, prováveis candidatos com indícios e suspeitas de fraude além de sugestões de fidelização de clientes.
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Figura 1 – Diagrama geral do software

O Sistema REFIC é composto por dois módulos um para Recuperação de Receita (Fraudes) e outro para Fidelização de Clientes que são descritos a seguir.
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Figura 2 – Tela Inicial do Sistema
2.1 - Fidelização de clientes

A ferramenta e metodologia de gestão de clientes é capaz de administrar as necessidades e auxiliar na elaboração de propostas específicas para cada cliente incluindo benefícios tarifários, técnicos (continuidade e conformidade), de atendimento comercial, entre outras vantagens.

Permite, ainda, a seleção de ações com o objetivo de fidelizar o cliente, buscando evitar a sua migração para outro fornecedor além de manter o cliente cativo satisfeito. Tal fato está fundamentado na expressão da qualidade do serviço e do produto da empresa e nos preços a serem ofertados. 

Considera-se indicadores que possam caracterizar o cliente o sistema a sua volta, bem como suas necessidades. Desta forma, foram selecionados os indicadores que deverão ser analisados com vistas a atender o objetivo de fidelização:
· Indicadores técnicos que definem as condições de continuidade [1] e conformidade [2] com o foco no cliente.

· Indicadores comerciais que definem as condições de atendimento comercial da área em que o cliente esta localizado, como tempo médio de ligação entre outros [3]

· Indicadores inerentes ao próprio cliente que definem as condições tarifarias do cliente, valores para demanda contratada, medida e registrada entre outros.

Tais indicadores são capazes de “explicar” o desempenho técnico e de atendimento técnico-comercial da concessionária e de caracterizar o cliente, proporcionando então a geração de planos de fidelização personalizados, pautado no oferecimento de vantagens competitivas para os clientes (Plano de Vantagens).

Assim, um vínculo permanente de comunicação é estabelecido entre concessionária e o cliente, entendendo e surpreendendo suas necessidades e como feedback, o conseqüente aprimoraramento do plano de ações visando a sua fidelização.

2.1.1 Estrutura da Ferramenta de gestão de clientes

A ferramenta é composta de uma base de dados (Módulos I e II) e de mais 4 módulos, além da  emissão  relatório gerenciais de saída com ações de fidelização de clientes.

A figura 2 abaixo mostra o digrama de iteração entre os 6 módulos.
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Figura 3 - Diagrama de Blocos do Modulo de Fidelização de Cliente
Módulo I: Extração de parâmetros para caracterização do universo dos clientes do Grupo A. Consiste da formação da base de dados relacionada a caracterização do universo onde os clientes do Grupo A estão inseridos. Os principais parâmetros ligados a este módulo são tipos de tarifas, respectivas condições tarifarias, classificação por classe de consumo, atividades e localização, valores alvos de referencia para os indicadores selecionados, dentre outros.

Módulo II: Extração dos indicadores descritivos da qualidade do produto e do serviço de fornecimento com o objetivo de caracterizar o cliente. Consiste na formação da base de dados de caracterização de cada cliente. Os principais parâmetros ligados a este módulo referem-se a informações técnicas e comerciais especificas de cada cliente, tais como condições gerais de fornecimento e condições de atendimentos estabelecidas nas Resoluções ANEEL 024; 505 e 456
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Figura 4 – Tela de Filtro de Clientes para Aplicação de Fidelização
Módulo III: Comparação dos indicadores definidos acima com valores de referencia, realiza uma analise comparativa entre os parâmetros descritores dos clientes (Modulo II) em relação aos valores de referencia que deverão ser perseguidos pela AMPLA como alvos e metas que atendam e surpreendam o cliente.

A utilização do DEC, FEC, DIC, FIC e DMIC permite avaliar a continuidade do fornecimento, um aspecto da qualidade do produto fornecido ao cliente. Os indicadores individuais devem tem mais relevância que os coletivos nesta analise, para isto, devem ser definidos os pesos de cada fator.

Para cada um dos indicadores, obtem-se a razão entre indicador realizado e a sua meta, a atribui-se pesos conforme a tabela abaixo:

Tabela 1 – Valor do fator de continuidade em relação Transgressão a meta
	Razão do Indicador (verificado/meta)
	Fator do Indicador

	Razão >1,0
	5

	0,9 <= Razão < 1,0
	4

	0,8 <= Razão < 0,9
	3

	0,5 <= Razão < 0,8
	2

	0 <= Razão < 0,5
	1


A seguinte expressão pode ser utilizada para obter o fator de continuidade, que abarque estes indicadores:
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Onde:


f.Cont: Peso que define a ordem de inspeção em um cliente.


pf.DEC: Fator de DEC do cliente pelo seu peso.


pf.FEC: Fator de FEC do cliente pelo seu peso.


pf.DIC: Fator de DIC do cliente pelo seu peso..


pf.FIC: Fator de FIC do cliente pelo seu peso.


pf.DMIC: Fator de DMIC do cliente pelo seu peso.

O Faturamento é o fator mais importante a ser considerado na definição de ações de fidelização, pois normalmente é vantajoso dispor de recursos para fidelizar um cliente que tenha um bom faturamento e seja adimplente. Assim, ao se considerar um grupo de clientes, os mesmos serão normalizados e classificados em 6 faixas de faturamento, atribuindo-se pesos conforme a tabela abaixo, para obter o fator de Faturamento de cada cliente em questão (f.Fatu). 

Tabela 2 – Valor do fator de Faturamento por faixa de faturamento

	Faixas de Faturamento
	Fator do Indicador

	Faturamento >0,9
	5

	0,8 <= Faturamento < 0,9
	4

	0,7 <= Faturamento < 0,9
	3

	0,6 <= Faturamento < 0,8
	2

	0,5 <= Faturamento < 0,6
	1

	0 <= Faturamento < 0,5
	0


Módulo IV, Identificação das ações para melhor atendimento do cliente. Neste módulo são identificadas as ações que deverão ser implantadas visando a melhoria continua do atendimento aos clientes até alcançar os valores de referencia estabelecidos. Estas ações consistem em uma série de benefícios que podem ser oferecidos aos clientes do grupo A, que preencham certos requisitos do ponto de vista comercial e econômico.

Todas as ações podem ou devem ser aplicadas a todos os clientes. Assim, a partir dos fatores definidos nos módulos anteriores, são definidas expressões que calculam a relevância de cada ação para cada consumidor. Para isto, foi montada uma tabela que contempla todas as ações e todos os fatores, por consumidor:

Tabela 2– Tabela de ações de fidelização

	Ação de Fidelização Previstas
	f.Cont
	f.Fatu
	Relevância

	Negociação de contratos flexíveis
	Peso
	Peso
	Relevância

	Dispensa de multa rescisória para encerramento antecipado de contrato cativo 
	Peso
	Peso
	Relevância

	Oferta de projetos de eficientização
	Peso
	Peso
	Relevância

	Venda de energia excedente interruptível
	Peso
	Peso
	Relevância

	Pagamento usando crédito de ICMS
	Peso
	Peso
	Relevância

	Desconto na TUSD
	Peso
	Peso
	Relevância

	Migração de consumidores para níveis mais elevados de tensão.
	Peso
	Peso
	Relevância

	Melhores condições técnicas de fornecimento 
	Peso
	Peso
	Relevância

	Relatórios de desempenho via web ou e-mail 
	Peso
	Peso
	Relevância

	Boletins informativos  via web ou e-mail
	Peso
	Peso
	Relevância

	Notificação de interrupções 
	Peso
	Peso
	Relevância

	Visitas periódicas
	Peso
	Peso
	Relevância

	Prioridade de Atendimento
	Peso
	Peso
	Relevância


Módulo V - Elaboração do Plano de Vantagens considera a importância do cliente no universo estudado. Este plano deverá ter acompanhamento periódico (mês, trimestre, ano etc.) e sempre que algum indicador se desvie da trajetória considerada normal, a menos de um desvio a ser estabelecido, o sistema dará um alerta ao usuário.
Este módulo engloba a elaboração do plano de vantagens considerando a importância do cliente no universo estudado. Este plano deverá ter acompanhamento periódico (mês, trimestre, ano etc.) e sempre que algum indicador se desvie da trajetória considerada normal, a menos de um desvio a ser estabelecido, o sistema dará um alerta ao usuário.

Com os fatores definidos e calculados (módulos III e IV), é definida uma expressão matemática que pondere cada fator e ofereça como resultado um número que represente a relevância de cada ação.
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Onde:


Peso.Ação: Peso que define a relevância da aplicação de cada ação de fidelização em um cliente.

pf.Cont: Fator que define a ordem de inspeção em um cliente.já multiplicado pelo seu 
peso.

pf.Muni: Fator de Faturamento de um cliente já multiplicado pelo seu peso.

A partir desta expressão, pode haver um ordenamento das ações de fidelização e a escolha de quais serão efetivamente implantadas no cliente.

O Plano de Vantagens é composto por um pacote de benefícios oferecidos aos clientes do grupo A que preencham certos requisitos do ponto de vista comercial e econômico, tais como: atenção para a potencialidade da migração ao mercado livre, vencimento dos contratos, adimplência, peso no faturamento, etc. Os contemplados com o plano poderão ter direito aos seguintes benefícios descritos abaixo.
· Negociação de contratos flexíveis

· Oferta de projetos de eficientização
· Venda de energia excedente interruptível

· Pagamento usando crédito de ICMS

· Desconto na TUSD

· Melhores condições técnicas de fornecimento 

· Relatórios de desempenho via web ou e-mail 

· Boletins informativos via web ou e-mail

· Notificação de interrupções 

· Visitas periódicas
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Figura 5 – Definição dos pesos nas ações de fidelização
Módulo VII: Relatórios de Resultados - Este módulo é responsável pela emissão dos relatórios gerenciais de acompanhamento mensal, trimestral, anual por unidade de negócios, município, atividade, dentre outras.

2.2 Recuperação de Receita

O combate à fraude considerando todas as informações contidas nas memórias de massa nos medidores de faturamento de energia elétrica representa um recurso importante para a saúde financeira das empresas.

A sistematização de normas e procedimentos poderá dar aos concessionários, maiores e melhores condições de reduzir, minimizar ou eliminar esse problema, que vem se mostrando de difícil solução, dada a quantidade de maneiras e modos através dos quais vem sendo subtraída ilicitamente a energia fornecida. 

Desta forma, o desenvolvimento de ferramenta computacional de análise da massa de dados oriundos dos sistemas de medição dos clientes do grupo A que, se integre totalmente aos sistemas atualmente disponíveis, visa transformar os dados coletados em informações importantes para apoiar a identificação de consumidores com possíveis indícios de irregularidades. 

Tal desenvolvimento traz como conseqüência principal a recuperação de receita, além de ajudar na elaboração do plano estratégico de combate a fraudes.

Esta ferramenta permite estabelecer critérios de caracterização de novos indícios de irregularidades, a partir da analise da massa de dados oriunda dos sistemas de medição para faturamento, aí inclusos medidores, TCs, TPs  e fiação.

Esta análise permite estabelecer novas regras e procedimentos que indiquem possibilidades de que, determinado cliente ou grupos de clientes, possam estar com problemas referentes ao seu sistema de medição para faturamento.

Tais regras devem ser capazes de apontar indícios de irregularidades na medição a partir do cruzamento das informações sobre a comparação das curvas de carga dos clientes com as respectivas curvas típicas por atividade e localização, a analise dos dados cadastrais (tempo de instalação dos medidores, relações de transformação de TC´s e TP´s,etc),  e dos dados técnicos referentes aos fatores de carga e de demanda de cada unidade consumidora calculados.

Estas regras e procedimentos devem incluir:

· A montagem de um grande banco de dados onde estarão disponibilizadas as informações oriundas dos sistemas de medição de faturamento, incluindo dados como de demanda integralizada a cada 15 minutos, tempos de instalação dos medidores, fatores de carga e demanda por dia, semana e mês, fatores de potencia entre outros.

· A classificação dos clientes por classes de consumo, faturamento, localização, atividade econômica, etc objetivando a formação de famílias de consumidores com características semelhantes, visando possibilitar a comparação entre as diferentes informações levantadas.

· A caracterização das possíveis irregularidades considerando:

· Análise curvas de carga reais e aquelas típicas para cada atividade econômica levando em conta a localização;

· Análise dos dados cadastrais e comerciais tais como, tempo de instalação dos medidores, relações de transformação, demandas medidas, demandas faturadas e demandas contratadas entre outros objetivando verificar possíveis não conformidades tais como demanda faturada inferior a demanda contrata ou registrada, TC´s e Tp´s fora da faixa de medição, indicações do tempo de vida útil dos medidores instalados, etc.

· A análise técnica dos fatores de carga e de demanda através da comparação entre membros pertencentes à mesma família.
2.2.1 Estrutura da Ferramenta de Recuperação de Receita

A ferramenta será composta da base de dados e de 8 módulos que incluem a emissão de relatório gerenciais de saída. A base de dados abriga a massa de informações existente no sistema de medição de faturamento e nos sistemas corporativos da empresa referentes aos clientes do grupo A.
O diagrama abaixo representa a iteração entre os módulos:
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Figura 6 – Diagrama de Blocos Recuperação de receitas

Módulo I, Extração dos dados oriundos do sistema de medição, consiste da formação da base de dados. Os dados oriundos do sistema de medição de faturamento e de outros sistemas da empresa são extraídos e tratados de maneira a proporcionar a classificação dos clientes por classes de consumo, atividades e localização, etc. Dentre estes dados podemos citar tempos de instalação do medidor, dados de demanda integralizados pelo período desejado, relação dos equipamentos de transformação de correntes e de tensão (TCs e TPs ), relação entre correntes medidas e a precisão e saturação dos TCs, fatores de Demanda, carga por dia, semana, e mês,  tipo e classificação do cliente, entre outros.
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Figura 7 – Tela de extração de dados dos arquivos de medição
Módulo II, Classificação dos consumidores do grupo A. Esta classificação dos consumidores é feita formando grupos representativos considerando a atividade econômica, a localização e classes de consumo objetivando a detecção de possíveis discrepâncias que possam denotar indícios de fraudes. 

Isto inclui o mapeamento da área de concessão para identificar possíveis grupos de consumidores, embora dispersos, que adotam as mesmas tecnologias aplicadas a desviar ou fraudar os dados de medição, ilegalmente da concessionária.  

Através das informações históricas da base de dados, será possível, inclusive, fornecer pesos para cada característica classificada, como por exemplo, ao se constatar que consumidores de uma atividade econômica possuem maior incidência de fraude que em outra, esta atividade teria um peso maior em um ranqueamento de inspeções.  

Desta forma, foram estabelecidos pesos (ou fatores) considerando:
· Atividade econômica 
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Onde:


f.Clas: Fator da classe econômica considerada.

Clie.Frau.Clas: Clientes que já fraudaram dentro de uma determinada classe 
econômica.

Clie.Frau.Empr: Clientes que já fraudaram englobando toda a empresa no escopo dos 
  clientes do projeto

· 
Município
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Onde:


f.Muni: Peso da classe econômica considerada.

k’s: Parâmetros k utilizados para dar peso aos fatores considerados (kFrau,kFatu)

kfrau: Parâmetro de peso de fraudes
kfatu: Parâmetro de peso de faturamento
Clie.Frau.Clas: Clientes que já fraudaram dentro de uma determinada classe econômica.

Clie.Frau.Empr: Clientes que já fraudaram englobando toda a empresa no escopo dos  clientes do projeto

Fatu.Muni: Faturamento total no município em questão.

Fatu.Empr: Faturamento total na empresa no escopo dos clientes do projeto

· faturamento
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Onde:


f.Fatu: Peso do faturamento de um cliente

Clie.Fatu: Faturamento do cliente em questão.

Fatu.Empr: Faturamento da Empresa no escopo dos clientes do projeto
A figura 3, abaixo, exemplifica o mapeamento considerado atividade exercida.  
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Figura 8- Mapeamento quanto à atividade exercida

.

Módulo III: Levantamento de indícios de irregularidades e análise das curvas de carga. Nesta etapa é realizada a comparação entre a curva de carga do consumidor com a curva de carga média dos consumidores que exercem a mesma atividade econômica verificando a existência de possíveis discrepâncias e por fim indicando a possibilidade do cliente estar ou não cometendo alguma irregularidade.

Os seguintes indícios de não-conformidade estão previstos para receberem tratamento pelo sistema:

· Análise da Curva de Demanda

Realizando esta análise e a comparação entre a forma da curva de demanda de um determinado consumidor com a curva de demanda média do grupo em que se enquadra (atividade econômica, região, etc.) pode-se verificar se o padrão de uso difere muito da média, o que pode indicar uma possível fraude. Para isto gera-se a curva de referência do grupo em que ele está enquadrado, e compara-se a forma desta curva com a forma da curva do consumidor em questão.

Para comparar as curvas, as mesmas serão normalizadas e comparadas ponto a ponto. O desvio total pode ser definido pela seguinte expressão:
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Onde:


f.Curv.Dema: Fator de Desvio da Curva Demanda do cliente em questão.

pn.Curv.Dema.Clie: Ponto n da Curva de Demanda do cliente em questão.

pn.Curv.Dema.Grup: Ponto n da Curva de Demanda do grupo considerado.

Módulo IV: Levantamento de indícios de irregularidades através da Analise de dados  cadastrais e comerciais, Aqui são realizadas analises sobre os dados  cadastrais  e comerciais dos sistemas de medição e do cliente, procurando verificar possíveis discrepâncias no comportamento dos sistemas de medição. A principais análises ligadas a este módulo são a verificação de inconformidades comerciais de faturamento, relação de transformação dos TC´s e TP´s fora da faixas das grandezas medidas,tempo de instalação do medidor x tempo de vida útil do modelo tipo, dentre outras. Ao final deste modulo teremos uma lista indicando os clientes com indícios de irregularidades afetos aos indicadores estudados.

Módulo V: Levantamento de indícios de irregularidades através da análise dos Dados Técnicos. São realizadas análises técnicas dos fatores de carga e dos fatores de demanda do universo considerado, através da comparação da forma da curva individual do consumidor para cada um destes fatores com a forma da curva média cuja envoltória é definida pelo desvio padrão do fator do grupo ao qual pertence o consumidor. Ao final deste modulo teremos uma lista indicando os clientes com indícios de irregularidades.
O fator de demanda baixo é um indício fraco para indicar irregularidades na medição de cliente, pois um determinado cliente poderia estar com irregularidades na medição enquanto outro poderia simplesmente estar operando abaixo de sua capacidade.

Mesmo sendo um indício fraco, não seve ser desprezado, pois quando analisado com outros indícios de irregularidades, pode ser decisivo. Entretanto recomenda-se fornecer a ele um peso mais baixo.

O fator de demanda é calculado com a seguinte expressão:
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Onde:


f.Dem: Fator de Demanda de um cliente

Clie.Fatu: Demanda Máxima medida do cliente em questão.

Pote.Inst: Potência Instalada do Cliente

Módulo VI: Priorização e planejamento de inspeções dos possíveis fraudadores, realiza o cruzamento das informações de indícios obtidas nos módulos III, IV e V, visando o ranqueamento e elaboração de uma lista dos possíveis clientes com indícios de irregularidades considerando como prioritários aqueles participantes nas 3 análises, objetivando indicar clientes para constar no plano estratégico de combate a perdas não técnicas e no de realização de inspeções.

Cada indício a ser tratado pelo software, será parametrizado com um peso relativo variando de 1 (menos importante) a 5 (mais importante). Com estes pesos, será calculada urgência das inspeções a ser fornecido a Ampla através de um relatório gerencial.

A relação entre inspeções que constataram irregularidades sobre o total de inspeções realizadas, revelará a necessidade de ajuste destes parâmetros (pesos), que poderão ser revisados para obter maior eficácia no processo. 

Tabela 4 – Tabela de indícios de Irregularidade na Medição

	Fator de Indicio
	Peso
	Descrição

	f.Clas
	3
	Fator da Classe econômica considerada

	f.Muni
	3
	Fator do município considerada

	f.Fatu
	2
	Fator do faturamento de um cliente

	f.Dema
	3
	Fator de Demanda de um cliente

	f.Curv.Dema
	1
	Fator de Desvio da Curva Demanda


Com os fatores definidos e calculados, na tabela IV, define-ser uma expressão matemática que pondere cada fator e ofereça como resultado um número que represente o grau de risco deste cliente apresentar irregularidade na medição.
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Onde:


Peso.Clie: Peso que define a ordem de inspeção em um cliente.

pf.Clas: Fator da classe econômica considerada já multiplicado pelo seu peso.

pf.Muni: Fator do município considerada já multiplicado pelo seu peso.

pf.Fatu: Fator do faturamento de um cliente já multiplicado pelo seu peso.

pf.Dem: Fator de Demanda de um cliente já multiplicado pelo seu peso

pf.Curv.Dema: Fator de Desvio da Curva Demanda do cliente em questão já multiplicado 
pelo seu peso.

Módulo VII, Relatórios de Resultados, emite os relatórios gerenciais de acompanhamento mensal, trimestral e anual por unidade de negócios, município, atividade dentre outras.

3. Conclusões

Este artigo apresentou as diretrizes metodológicas e a ferramenta computacional para gestão das ações de fidelização de clientes e recuperação de receita provocada por irregularidades na medição no sistema da AMPLA.

Esta ferramenta permite a AMPLA gerenciar de forma eficaz as inspeções em clientes com indícios de fraude através do cruzamento das informações referentes análise das curavas de carga (Modulo III), dos dados comercias e de faturamento (Módulo IV) e dos dados técnicos (Modulo V).

Além disso, realiza uma gestão da fidelização dos clientes procurando manter cativo o cliente com a possibilidade de migração para livre por meio da administração das necessidades e auxilio na elaboração de um plano de vantagens (Módulo V) especifico para cada cliente fundamentado na analise indicadores técnicos de continuidade e conformidade, comercias e de caracterização do cliente (Módulos III, IV e V). 
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