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Resumo

Este trabalho explora a digitalizacdo das ac¢des de cobranca no setor de utilities, com foco nas estraté-
gias adotadas pela Energisa para otimizar os processos de recebimento e reduzir os custos operacionais.
O estudo aborda a implementacdo e aprimoramento de ferramentas digitais, como a cobranca via SMS,
WhatsApp e Reaviso Digital com entrega comprovada, e como essas solucdes impactaram a eficiéncia do
processo de cobrancga, descrevendo a abordagem em duas frentes principais: a identificagdo de oportu-
nidades e aumento do uso de canais digitais, adaptados aos diferentes perfis de clientes, e a melhoria da
eficiéncia por meio da reducéo de impedimentos nas acdes de cobranca. Os resultados obtidos indicam
um aumento de 21% na arrecadacao digital em 2024, em comparagdo com 0 ano anterior, além de uma
reducao significativa na inadimpléncia de curto prazo para os clientes da Baixa Tens&o. O trabalho destaca
a importancia da integracéo entre tecnologia e processos operacionais, demonstrando como a adaptacao
as ferramentas digitais pode gerar beneficios substanciais para a recuperacao de receitas e a satisfacao
dos clientes. A digitalizacdo das acbes de cobranca ndo apenas proporcionou uma reducdo de custos,
mas também ofereceu uma experiéncia mais agil e eficiente para os consumidores, reforcando o impacto
positivo da transformacdao digital no setor de utilities.

1. Introducao

Nos ultimos anos, o setor de utilities tem vivenciado uma transformacéo digital significativa, principalmente
no que tange as ferramentas de cobranca de seus servicos. A adocéo de canais digitais tem se mostrado
uma estratégia eficaz para melhorar a eficiéncia dos processos de cobranca e reduzir custos operacionais,
conforme estudos (PEREIRA & LIMA, p. 45, 2023), que ressaltam a importancia das tecnologias digitais
nesse contexto.

Na Energisa, a estratégia jA demonstrava resultados positivos com acdes tradicionais, como a Cobranca
por SMS e a Cobranca Robotizada (URA). Devido ao seu baixo custo unitério, essas a¢des apresentam um
alto retorno sobre o investimento (ROI) e séo eficazes na recuperacao de débitos de clientes, especialmente
agueles com vencimentos mais recentes.

Todavia, no meio digital, existiam tendéncias ainda subaproveitadas que abriram um leque de possibili-
dades para a recuperacdo. Um exemplo disso sdo as novas acdes digitais, como a cobranga via WhatsApp,
gue poderia ser utilizada para alcancar clientes que nao eram contatados por SMS devido a restricoes de



cobranca. Essa abordagem poderia apresentar uma efetividade superior ao SMS, embora tenha um custo
mais elevado.

Com isso, este trabalho tem como objetivo apresentar as novas a¢des implantadas, incluindo a automati-
zacao dessas ferramentas no nosso sistema de cobranca (SICOB), ajustes nas jornadas de parcelamento
nos canais digitais, além de oportunidades para melhorar a eficiéncia das agfes, reduzindo seus impedi-
mentos. O objetivo principal € aumentar o nimero de cobrancas realizadas por meios digitais, adequando
suas jornadas, visando ndo apenas a agilidade na recuperacao de receitas, mas também proporcionar uma
experiéncia mais satisfatoria aos clientes.

Apés a introdugédo, serdo detalhadas as etapas do processo de digitalizagdo, bem como os resultados
alcancados.

2. Desenvolvimento

Planejamento

O processo de digitalizacédo de recebiveis da Energisa teve como premissa a criagdo de um roadmap es-
tratégico que envolvesse a colaboracdo entre diferentes areas da empresa, assegurando uma sinergia na
execucdo do projeto. As principais metas estabelecidas como objetivos chave para atuacdo neste roadmap
foram o aumento da arrecadac¢do por meio de acdes digitais, a reducdo da inadimpléncia de curto prazo
entre os clientes da Baixa Tensdo, e a reducdo dos custos operacionais, especialmente em relagcédo as
acoes convencionais de cobranca.

A abordagem foi direcionada a clientes com agings mais baixos, visando acelerar o processo de cobranca
e evitar o acumulo de dividas. A rapidez nas cobrancas digitais reduziu o risco de inadimpléncia futura
e, consequentemente, a necessidade de agdes convencionais mais onerosas. A aplicagdo de Machine
Learning, ja utilizada no processo de otimizacdo das a¢des de cobranca na Energisa por meio do projeto
de Advanced Analytics em Recebiveis, permitiu ajustes nos critérios de sele¢éo de clientes e a adaptagéo
das regras de negdécio conforme as necessidades da expansao digital.

O roadmap elaborado integrou diferentes areas da empresa para otimizar o processo de digitalizacao,
conforme pode ser observado na figura 1.
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Figura 1: Roadmap do processo de digitalizacdo de recebiveis



Novas acoes digitais

Um dos primeiros passos nesse processo de expansao da digitalizacao foi identificar oportunidades dentro
do escopo de agOes disponiveis que ainda ndo eram utilizadas pelo grupo. As duas principais novas agoes,
WhatsApp e Reaviso Digital com entrega comprovada, foram automatizadas com obijetivos distintos. No
caso do WhatsApp, o foco foi direcionar a cobranca, mais cara que o SMS, para clientes que ndo con-
seguiamos acionar por meio deste ultimo. Ja o Reaviso Digital foi implementado para capturar uma parte
do orcamento destinado as antecipagfes de reavisos impressos, que eram entregues diretamente nas
unidades consumidoras, mas possuiam um alto custo unitario.

A seguir, apresentamos na figura 2 um modelo de banner enviado aos clientes durante uma das campanhas
realizadas via WhatsApp.
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Figura 2: Modelo do Banner e texto enviados aos clientes por meio da Cobranca via WhatsApp

O uso dessas novas ferramentas, como o Reaviso Digital e a cobranca via WhatsApp, foi ampliado ao longo
de 2023 e 2024, sendo integradas ao sistema automatizado de cobranc¢a da Energisa durante esse periodo.
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Figura 3: Modelo do corpo do e-mail enviado ao cliente no Reaviso Digital com entrega comprovada

Durante a implantacéo e uso das novas ferramentas de cobranca, foram realizados ajustes para direcionar
os clientes aos canais digitais da Energisa, como a agéncia virtual, o aplicativo Energisa ON e a assistente
virtual Gisa. Isso possibilitou que os clientes pagassem ou resolvessem suas pendéncias online, evitando
o call center e as agéncias fisicas. Além disso, foi oferecida a op¢do de pagamento por cartdo, exibida
via banner no Reaviso Digital, permitindo o parcelamento direto pelo cliente, que é redirecionado ao site
de nosso parceiro, a Voltz, fintech do grupo, como exibido acima na Figura 3, atuando em sinergia com o
produto adimpléncia.

Melhorias sistémicas

Além das novas ag¢fes, um trabalho importante foi a reformulac@o da estrutura de acdes de cobranca in-
ternas no nosso sistema, o SICOB, permitindo adequacgdes de layout e texto com mais agilidade. Isso tam-
bém possibilitou a implementacao dos alertas de vencimento por e-mail para a base de clientes antes do
vencimento, reduzindo o risco de atraso e impacto nos indicadores acompanhados pela area de recebiveis.
O foco aqui é em clientes de segmentos bons ou intermediérios, que atrasam poucas vezes ao longo do
ano.

A seguir, na figura 4, apresentamos a tela desenvolvida para facilitar a gestdo, onde os usuarios podem
editar os textos e layouts das acoes.
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Figura 4: Imagem do SICOB, sistema de cobranca da Energisa, com tela criada para edicdo dos e-mails e
atualizacdo do layout. Na imagem esta sendo exibido o modelo do alerta de vencimento E-mail

Jornada nos canais digitais

Um canal crucial na digitalizacdo é o oferecimento de servicos por meio dos canais digitais do grupo.
Todas as acdes de cobranca digitais foram ajustadas para orientar os clientes a utilizarem esses meios,
quando necessario. Além disso, nesses desses canais, € possivel realizar o pagamento ou a negociacao
de débitos, dentro das modalidades oferecidas, permitindo que os clientes negociem de acordo com as
opcdes disponiveis.
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Figura 5: Jornada digital do parcelamento por meio dos canais digitais. No exemplo acima podemos ver a
proposta de um parcelamento via Energisa ON

Além da possibilidade de parcelamento, conforme jornada mostrada acima na Figura 5, os canais digitais
deveréo notificar os clientes por meio do processo de cobranca via push, transformando o Energisa ON em
uma nova ferramenta digital de cobranca. Esse projeto esta em andamento e tem previséo de implantacao
para o primeiro trimestre de 2025.

Ampliacao de volumetria das acbes

Ao longo do processo de implantacéo de novas ferramentas de cobranca, ampliamos o alcance das notifi-
cacdes e otimizamos o processo de recebimento. Também identificamos pontos de adequacéo nas regras
de negdcio que determinavam a elegibilidade dos clientes para determinadas ag6es de cobranca. Aprovei-
tando essas oportunidades, ajustamos o processo de filtragem das a¢des de cobranca das distribuidoras
do grupo, selecionando os perfis mais adequados com base nas listas otimizadas do Advanced Analytics de
recebiveis. Esse processo proporcionou uma abordagem mais personalizada, selecionando combinagdes
de clientes com ROI mais atrativo para o negaocio.

Com todas as ag¢0Oes integradas ao sistema, estabelecemos novos limites e analisamos detalhadamente os
perfis de clientes aptos para as acdes digitais. Iniciamos assim um processo estruturado para aumentar o
namero de clientes alcan¢ados, focando especialmente na migracédo de acdes com custos mais elevados
para canais digitais. Um exemplo significativo foi a antecipacdo de reaviso, onde redirecionamos parte do
orcamento originalmente destinado aos envios convencionais para a¢oes digitais, como o Reaviso Digital.
Essa migracao resultou em um aumento significativo no volume de clientes alcancados, mantendo os custos
mais baixos.

Reducao dos impedimentos

A melhoria continua no processo de identificagcdo de impedimentos foi crucial para aumentar a eficiéncia
das acOes digitais e ampliar os resultados obtidos. Um exemplo é o processo de cobranca via SMS, que
cobra por tentativa de entrega mesmo sem confirmacdo de recebimento do cliente. Foram feitos ajustes
para reduzir os limites minimos dos bloqueios e otimizar a selecdo de clientes para essa agdo. Em sinergia
com a area de cadastro, melhorias nos processos de higienizacao e enriguecimento de dados contribuiram
para a diminuigdo dos impedimentos de cobranga, melhorando nossa eficiéncia e reduzindo custos.

Outro exemplo veio da colaboragéo estreita com o fornecedor e a area de Telecom da Energisa, onde
aprimoramos diversos processos internos. Um avanco significativo foi a implementagdo do SENDID, que



facilitou a identificagdo da Energisa nas cobrangas, garantindo maior transparéncia e confianca para os
clientes. Além disso, atualizamos a plataforma de envio de acdes de cobranca, substituindo-a por uma ver-
sé@o mais moderna e robusta, que oferece recursos adicionais, como a funcionalidade Flash SMS, propor-
cionando maior agilidade na comunicagao com os clientes. Essas melhorias ndo sé otimizaram a eficiéncia
operacional, como também elevaram a qualidade e a personaliza¢éo do servi¢o prestado.

Resultados

Os resultados ao longo do ano mostraram um crescimento expressivo na arrecadacdo das acdes digitais
apos essa intensificagdo, em comparagdo com 0s numeros de anos anteriores. Ademais, houve uma re-
ducéo consideravel no saldo de inadimpléncia de curto prazo entre os clientes de Baixa Tenséao, resultado
da expanséo da digitalizagdo em recebiveis.

O aumento de 21% na arrecadacéo digital em 2024, comparado a 2023, totalizando R$ 850 milhdes, e
a ampliacao do ticket médio arrecadado de R$ 32 para R$ 37, demonstram o sucesso das ferramentas
adotadas. Além disso, a reducao do indice de inadimpléncia de curto prazo, com um impacto de saldo de
40 milhdes de reais, destaca o potencial da digitalizacdo na melhoria da saude financeira da empresa,
conforme é exibido na Figura 6.
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Figura 6: Grafico com indice e saldo dos clientes ligados (0-45 dias do vencimento) da Baixa tensdo na
IU12M nos fechamentos de 2023 e 2024

O retorno sobre o investimento (ROI) das a¢cdes administrativas de cobranca foi elevado, passando de 206
para 216, assim como a migracao das antecipacoes de reaviso do modelo convencional para digital, que
resultou em um aumento significativo de 67% no volume de ac¢des realizadas, com um custo inferior ao de
2023, gracas ao uso de tecnologia de comprovacao de entrega, conforme dados exibidos na Tabela 1.

Tabela 1: Informacdes com o total de reaviso e os valores de share digital e custo nos fechamento de 2023
e 2024

ANO Total Reavisos % Digital Custo Total Custo Unitario
2023 4.042.498 48%| RS 12.720.003,00 | RS 3,15
2024 6.740.493 65%| RS 11.490.282,00 | RS 1,70




As aplicacdes de processos de digitalizagdo trouxeram resultados expressivos também na reducéo de
impedimentos. Saimos de um patamar de 21% em 2023 (agrupando os indices da cobranca via SMS,
negativacao e reaviso digital) para 17%, conforme dados parciais de 2024, como mostra a figura 7.
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Figura 7: Gréfico com indice de impedimentos nas acfes digitais nos anos de 2023 e 2024

3. Conclusao

O processo de digitalizacdo de recebiveis na Energisa, iniciado h& alguns anos e consolidado em 2024,
gerou resultados positivos significativos tanto na melhoria das taxas de arrecadacdo quanto na reducédo
da inadimpléncia, conforme estudos anteriores do impacto positivo na adaptacao aos canais digitais para
cobranga (ALMEIDA & PEREIRA, 2022, p. 56).

Esses resultados reforcam a eficacia da digitalizacdo no setor de utilities e a importancia de adaptar as
empresas as novas ferramentas tecnolégicas para otimizar processos e reduzir custos. A continuidade da
expansao digital e a implementacdo de novas automatizacdes dentro do sistema de cobranca deverao
garantir um crescimento continuo nos resultados e eficiéncia operacional, mantendo um roadmap vivo e
atualizado frente as tendéncias futuras.
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