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Resumo

Este artigo apresenta duas solucdes desenvolvidas em 2023 na Cemig Distribuicdo com o objetivo de
maximizar e agilizar a devolugdo de compensacdes financeiras provenientes de violacdes de limites de
indicadores de qualidade, de restituicoes de pagamentos e de programas de bonus aos clientes, reduzindo
0s custos com atualizagéo financeira e a inadimpléncia.

1. Introducao

Os créditos gerados no negécio de distribuicdo, em sua maioria, sdo devolvidos aos respectivos clientes de
forma rapida e automatica, geralmente, nas proximas faturas ou via crédito bancario. Contudo, ha situacdes
em gue esta devolucao tempestiva e direta ndo é possivel, como quando cliente encerra o contrato com a
distribuidora antes da devolucao se concretizar, quando os créditos sdo gerados posteriormente ao encer-
ramento contratual, entre outros. Nestes casos, 0 custo operacional para buscar ativamente os clientes sem
contrato vigente € elevado, principalmente considerando que a média dos valores pendentes de devolugéo
€ pouco significativa. Os créditos ndo devolvidos, apés cinco anos, sdo destinados a modicidade tarifaria,
sendo uma devolucédo para todos os clientes - ao impactar na reducao das tarifas de energia - porém nao
€ uma devolucéo de grande impacto individual para o devido recebedor do crédito ja que o valor é diluido
entre todos os clientes. Com o Programa de Incentivo & Reduc¢éo Voluntaria do Consumo de Energia Elétri-
ca lancado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) no final de 2021, a quantidade de créditos
gerados teve um aumento importante, motivando a busca por solu¢des para gestédo desses valores. Assim,
para minimizar os créditos pendentes de devolucdo direta ao cliente, foram desenvolvidas metodologias
e solugdes tecnoldgicas para identificar e transferir os créditos de contratos inativos para contratos ativos
do mesmo cliente e também para compensar débitos pendentes dos clientes com seus créditos. Desta
forma, o cliente tem seu interesse atendido e a distribuidora também se beneficia ao minimizar os custos
de atualizacao financeira dos créditos ao devolvé-los mais rapidamente e ao reduzir a inadimpléncia e a
conta de modicidade tarifaria.

2. Desenvolvimento



Com o objetivo de reduzir a quantidade e valor de créditos pendentes de devolugdo ao cliente foram desen-
volvidas duas solucdes principais: (1) transferéncia de créditos de contratos inativos para contratos ativos
do mesmo cliente e (2) a encontro de contas com créditos e débitos do cliente.

Solucéo 1 -TRANSFERENCIA DE CREDITOS DE CONTRATOS INATIVOS PARA CONTRATOS ATIVOS
DO MESMO CLIENTE

A solucéo de transferéncia de créditos de contratos inativos para contratos ativos do mesmo cliente foi de-
senvolvida por meio de fungcéo customizada no sistema comercial da Distribuidora (SAP CCS), garantindo
a seguranca e rastreabilidade das operacdes. A transacéo identifica créditos pendentes de devolugdo em
contratos encerrados ou em contratos vigentes com instalacao suspensa ha mais de 30 dias cujo titular do
contrato possui outro contrato ativo com a distribuidora. Quando é identificado mais de um contrato vigente
para recebimento dos créditos, € priorizado como contrato de destino aquele criado mais recentemente
(porém é possivel parametrizar manualmente outro contrato do cliente para receber os créditos).

O acionamento da transacgéo € simples, bastando incluir o nimero dos contratos de origem (que possuem
os créditos) e, se desejado, os contratos de destino (quando é para aplicar uma regra diferente da selecao
do contrato mais recentes do cliente). Também é possivel criar uma chave de reconciliagéo para facilitar a
identificac@o e estorno das transferéncias e executar a transferéncia em teste, para que o analista verifique
os resultados antes da efetiva transferéncia.
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Imagem da transacao para realizacéo de testes de transferéncias e de transferéncias de créditos.

Para selecéo dos créditos a serem transferidos foi criada uma tabela parametrizavel para o usuario sele-
cionar os tipos de créditos elegiveis para a transferéncia. Como parametros padrdo da funcdo SAP, foi
definido que os créditos a serem transferidos ndo podem ter restricdes (bloqueios) de cobranca, de forma
a evitar, por exemplo, que créditos que séo objeto de pleitos judiciais, como liminares e sentencas, sejam
alterados.



Tabela customizavel pela area de negocio para selegéo de tipos de créditos elegiveis para transferéncia
Ao finalizar o processamento da transacdo sao apresentadas, em tabela, as transferéncias realizadas e
aquelas que nao foram realizadas com o respectivo motivo da nao efetivagdo da transferéncia.
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Imagem de log da transagéo de transferéncia de créditos — exemplo de transferéncias realizadas.
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Imagem de log da transacédo de transferéncia de créditos — exemplo de transferéncia néo realizada por
motivo de bloqueio.

Como as transferéncias sao realizadas para contratos ativos com instalacao ligada, a comunicacao ao
cliente é via fatura de energia, que € enviada com a mensagem de consulta a uma pagina do Portal Cemig
gue explica de forma simples e resumida a transferéncia. Na fatura, o cliente pode identificar em um item
separado o crédito recebido. Caso ele deseje receber o valor de outra forma, basta entrar em contato com
0 atendimento ao cliente que o estorno é realizado para devolucédo via crédito bancario. Contudo, dado a
baixa monta individual e a conveniéncia de reducgédo da(s) fatura(s) a solicitacao de estorno ndo € recorrente.
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Imagem de comunicagao ao cliente via fatura
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Imagem de pagina do Portal Cemig sobre a transferéncia de créditos realizada.
Foi criada também uma funcéo de geracao de relatdrio para as transferéncias realizadas (em producao ou
em teste), de forma a facilitar o controle e apuracdo de resultados.

Log transferencia de credite contrate encemado
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Imagem de resultado da transacao de geracao de relatério.

Cerca de 70% do total do valor de créditos pendentes de devolucdo estd em contratos encerrados, sendo
gue aproximadamente 65% dos clientes credores possuem outro contrato vigente com a distribuidora. Des-
ta forma, no contexto da Cemig, h4 um potencial de devolug¢éo de 47% dos créditos pendentes através
das transferéncias (néo considerando impeditivos como bloqueios). No segundo trimestre de 2023 foram
transferidos cerca de 24% do valor de créditos pendentes de clientes com outro contrato ativo e 13% do
valor de créditos totais pendentes.

Solug&o 2 — ENCONTRO DE CONTAS COM CREDITOS E DEBITOS DO CLIENTE

Uma parte dos créditos pendentes de devolugédo sao de clientes que possuem também débitos vencidos
com a companhia. Amparado na Resolugdo 1.000/2021 da Aneel - CAPITULO XV - Secéo | - Art. 433. § 2°,
Secdo Il — Art. 437. 8§ 4° e Secéo Il - Art. 443 - IV — que estabelecem que a distribuidora pode deduzir da
compensacao financeira os débitos vencidos do consumidor e demais usudrios que ndo sejam objeto de
contestacdo administrativa ou judicial - foi criado um programa em transacéo standard do SAP CCS para
realizar o encontro de contas nestes casos.
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Imagem da solugdo SAS CCS para abatimento de dividas usando créditos do cliente

Este encontro de contas € conveniente ao cliente, uma vez que ao reduzir ou zerar seus débitos pen-
dentes, sdo minimizadas as chances de cobrangcas como negativacdo e protestos, que causam restricées
na obtencdo de crédito no mercado bancario e custos para regularizacdo. Para a distribuidora, ha uma
reducao da inadimpléncia e dos créditos pendentes (que oneram a empresa ao exigir atualizagéo financeira
ou serem destinados a modicidade tarifaria).

Para esta solucéo foram considerados apenas 0s contratos ativos, de forma a viabilizar a comunicagcédo com
o cliente via fatura, de forma similar a solucé@o de transferéncia de créditos. O cliente é informado sobre a
compensacao de débitos com seus créditos através da fatura subsequente a operacao, sendo direcionado
para uma pagina no Portal Cemig que explica o encontro de contas. Caso o cliente ndo concorde com a
operacao, 0 mesmo pode solicitar seu estorno e o recebimento dos créditos por outra via.
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Imagem de péagina do Portal Cemig sobre o encontro de contas.
A solucao foi construida com base em tabelas parametrizaveis pelo usuario, de forma a permitir que o
processo se adeque a especificidades de determinados grupos de clientes e contextos da companhia.
E possivel parametrizar:

Valor minimo do débito a ser compensado

Quantidade de dias que o débito se encontra vencido

Tipos de créditos que séo elegiveis para o encontro de contas

Data de geracao do crédito

Saldo de crédito que se deseja manter apds a compensacdo (em moeda ou em percentual)

Quantidade de ciclos de faturamento desde a geracéo do crédito para que o mesmo seja elegivel para
0 encontro de contas (para priorizar créditos mais antigos ou mais recentes, de acordo com a estratégia
da companhia)

Prazo de cadastro de bloqueios, se houver, para poder excluir restricbes antigas que nao sao mais
aplicaveis

Quantidade de combinag¢des possiveis para se encontrar a solugcao 6tima de encontro de contas
(performance do programa)

Cobranca ou nao de juros sobre o débito vencido

Tipo de cliente por classe.
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Tabela criada para configuracdo de parametros para selecdo de débitos a serem compensados com crédi-
tos do cliente.
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Tabela criada para configuracéo de parametros para selecao de créditos para compensacao de débitos.

O programa foi construido para abater débitos ndo prescritos, ja faturados e sem bloqueios e somente
compensacdes totais das faturas. Para atender a este ultimo requisito, foi desenvolvido um algoritmo para
selecdo da melhor combinacéo de faturas que gera o maior abatimento dos débitos de acordo com o valor
de crédito disponivel para o cliente. A soma das faturas abatidas deve ter valor igual ou inferior ao saldo do
crédito (ndo sendo realizado refaturamento).

Como forma de apurar os resultados das operacdes, foi criada uma tabela de LOG, onde € possivel rastrear
todas as origens e destinos dos créditos, bem como os débitos compensados.
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Relatério de resultados do encontro de contas de créditos e débitos do cliente.

O resultado da metodologia e do programa foi uma transacao de facil execucéo, bastando incluir os
parametros desejados e 0 nimero da conta contrato que possui 0s créditos para que seja executado o



encontro de contas. A performance alcancada € de alto desempenho, com milhares de itens transferidos e
compensado em poucos minutos e um elevado indice de acerto das melhores combinac@es de débito.

3. Conclusao

As metodologias e solu¢des construidas se mostraram de grande impacto positivo no quantitativo de de-
volucéo de créditos, com resultados imediatos, operacdes rastreaveis e seguras, transacoes faceis de uti-
lizar e com alto indice de acerto. Ao possibilitar uma devolucao direta em detrimento do envio dos créditos
para a conta de modicidade tarifaria, aumenta-se a satisfacdo do cliente ao receber um crédito que, em
muitos casos, desconhecia e ainda contribui para o adimplemento e redugéo de custos com atualizacdo
financeira.

Ambas as funcfes estdo em operacado assistida, com os resultados sendo avaliados e retroalimentando
melhorias e correcdes. A expectativa € que, com o amadurecimento dos processos, as operacdes de trans-
feréncia e encontro de contas sejam realizadas de forma automética em background, com a atuacdo do
analista apenas para definir os parametros mais aderentes ao contexto do momento.

As operacdes realizadas nos primeiros meses de utilizacdo dessas solucdes foram com parametros mais
restritivos e conservadores, havendo ainda espaco para ampliar sua utilizagdo para mais tipos de créditos,
débitos e clientes.

A atividade de devolucao de créditos € muito importante para a companhia e seus clientes, principalmente
guando ha acdes externas que geram vultuosas quantias de crédito (como o Programa de Incentivo a Re-
ducao Voluntaria do Consumo de Energia Elétrica) todavia os esfor¢cos das diversas areas da distribuidora
se concentram em melhorar o atendimento aos clientes de forma a evitar a geragcédo de créditos por des-
cumprimento dos indicadores de qualidade e restituicdes.
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