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Resumo

O presente trabalho descreve uma iniciativa desenvolvida pelos Grupos de Trabalho de Produtividade e
Inadimpléncia da EDP S&o Paulo, que envolve a implementagdo de um novo mecanismo de notificacdo
de cobranca administrativa. Este mecanismo seleciona instalacdes que estariam aptas para suspensao
de fornecimento e que impactam o indicador de Perdas Estimadas em Crédito de Liquidacdo Duvidosa
(PECLD). O projeto utiliza equipes de motociclistas para realizar cobrancas in loco, focando em bairros
com grande quantidade de clientes inadimplentes, conforme as regras estabelecidas.

As equipes séo treinadas para uma abordagem informativa e resolutiva, promovendo a regularizacdo de
débitos e evitando cortes futuros de energia. Durante as visitas, os eletricistas informam sobre débitos
pendentes e apresentam opc¢des de pagamento, registrando comprovantes no sistema SAP. Notas ndo
executadas séo rejeitadas sistematicamente todas as segundas-feiras, garantindo o controle adequado
dos servicos. Este novo processo visa reduzir a inadimpléncia e otimizar a recuperacao de valores devidos,
resultando em um ganho significativo de produtividade para as equipes de campo.

1. Introducao

Para maximizar os resultados das equipes de campo durante dias considerados néo Uteis — como vésperas
de feriados, feriados, sextas-feiras, sdbados e domingos —, foi idealizada uma ac¢éo estratégica de co-
branca administrativa direcionada a clientes inadimplentes. Essa iniciativa surge da necessidade de superar
os desafios relacionados a dificuldade de contato com os clientes nesses periodos, buscando ampliar a
arrecadacao em faixas de débito que, em condi¢cdes normais, ndo seriam alvo das acdes tradicionais de
suspensao de fornecimento.

A nova abordagem foi desenhada com o propésito de atingir dividas classificadas como ofensores no in-
dicador de Provisdo para Créditos de Liquidagédo Duvidosa (PECLD), mas que, até entdo, ndo recebiam
atencao prioritaria nas acdes de cobranca convencionais. Dessa forma, essa faixa passou a ser tratada de
maneira proativa e estratégica, contribuindo diretamente para o aumento da produtividade das equipes de
campo e otimizando 0s recursos operacionais.

Com a implantacao dessa acao, foi possivel expandir o alcance das iniciativas de cobranca, intensifican-
do os esforcos para recuperacdo de débitos e fortalecendo os processos de interacdo com os clientes.



Além disso, a estratégia trouxe impactos positivos para os indicadores de inadimpléncia, promovendo maior
eficiéncia nas operacdes e gerando resultados financeiros mais expressivos. Esse movimento reflete um
avanco significativo na gestdo de cobrancas, evidenciando o alinhamento entre eficiéncia operacional e
melhoria continua nos indicadores financeiros da empresa.

2. Desenvolvimento

2.1 Problema Identificado
A empresa enfrentava dois desafios criticos na distribuig&o:

Potencializar acdo de cobranca das equipes de corte: Durante dias ndo Uteis (vésperas de feriados,
feriados, sextas-feiras, sabados e domingos), as equipes de corte ficavam inativas, realizando apenas tare-
fas de religacédo ou atuando como batedores em situacdes de contingéncia. Isso gerava baixa utilizacao da
forca de trabalho nesses periodos.

Aumento na inadimpléncia: Para enfrentar o desafiador cenario de inadimpléncia, é essencial ado-
tar novas abordagens de cobranca. Com o intuito de utilizar os recursos disponiveis (homem-hora das
equipes), foi estruturada a realizac&do de cobrancas in loco visando mitigar o atraso no pagamento de val-
ores devidos.

2.2 Proposta de Novo Processo de Cobranca
A iniciativa descrita surgiu da colaboracéo entre membros dos Grupos de Trabalho Produtividade e Inadim-
pléncia da EDP SP, que foram responsaveis pela criacdo de um novo mecanismo de notificacdo de co-
branca. Esse processo visa selecionar instalacdes aptas a ter o fornecimento suspenso e que apresentem
tendéncia de impacto no indicador PECLD. A partir dessa selecao, os débitos das instalacdes séo identifi-
cados e trata-se de forma proativa.
O foco principal desse processo é facilitar o0 pagamento dos débitos por parte dos clientes e aprimorar a
negociacao das equipes de campo, evitando uma futura suspensédo de fornecimento. O objetivo &, além
de criar abordagens de cobranca, possibilitar uma interacdo mais eficiente, com a intengcédo de reduzir
inadimpléncia e otimizar a recuperacao de valores devidos.
2.3 Gestao e Funcionamento

O projeto esta sendo implementado com as equipes de motociclistas, sendo responsaveis pela cobranca
in loco nos dias em que a suspensao de fornecimento ndo é permitida pela regulagéo.
A seguir, detalhamos os principais componentes do projeto:

2.3.1 Informacdes da area COIl para a Gestdo de Inadimpléncia:
O Centro de Operacao Integrada (COI) comunica a Gestao de Inadimpléncia as seguintes informacgdes:

e As localidades de cada Centro de Servico de Distribuicdo (CSD) onde as equipes estardo alocadas;

e Capacidade de execucao: A quantidade de notas por equipe a serem executadas.

Essas informagdes permitem um planejamento mais eficiente das atividades de cobrancga, garantindo que
as equipes tenham a capacidade necessaria para atender a demanda de forma eficaz.
2.3.2  Definicao do publico-alvo:
A definicao do publico-alvo leva em consideracao as seguintes premissas:
Abertura da inadimpléncia por CSD: A segmentacao inicial sera feita com base na regido de cada
CSD, em relagéo a distribuicdo dos clientes inadimplentes, permitindo uma analise local para os pontos
estratégicos de atuacao.



Clientes com faturas vencidas antes do periodo de corte: Serdo considerados os clientes com faturas
vencidas dentro de um intervalo que antecede o periodo de corte do fornecimento de energia - conforme
estabelecido na REN n°® 1000/2021 (ANEEL, 2021), Capitulo XIll. Essa faixa de atraso tem o objetivo de
identificar os clientes que estdo em um estagio critico de inadimpléncia, préximos ao risco de suspensao
do servigo, mas ainda antes da janela da suspenséo, permitindo a ado¢éo de medidas preventivas.

Valor da divida entre R$300,00 a R$600,00: O foco sera em clientes que possuem débito dentro dos
valores de R$300,00 a R$600,00. Esta faixa de inadimpléncia permite priorizar instalagdes com um volume
de inadimpléncia representativo, evitando tanto valores muito baixos quanto muito altos, que poderiam
distorcer a analise.

Excluséo de clientes com histérico elevado de rejeicdo de notas de cobranca: Serdo excluidos da
analise os clientes que possuem um namero elevado cobranga em campo rejeitadas.

Selecdo dos maiores valores de débito por bairros/distritos: Apos a aplicagdo dos critérios anteriores,
sera realizada uma analise para identificar o maior nimero de clientes inadimplentes em cada bairro ou
distrito. A prioridade sera dada as localidades que estdo na rota de atuacao das equipes escaladas e que
possuem maior indice de inadimpléncia. Isso permitir focar nas areas com maior concentracao de inadim-
pléncia e potencial de recuperacao de crédito, resultando em um ganho significativo de produtividade para
as equipes de campo, devido a otimizacdo de seus deslocamentos.

2.3.3 Emissao das Notas:
Com o intuito de permitir o rastreamento detalhado e preciso das informacées em campo para a cobranca
a ser realizada, considerando que as notas de suspensédo de fornecimento ndo podem ser executadas
em dias nao Uteis, como vésperas de feriados, feriados, sextas-feiras, sabados e domingos, foram criadas
notas de verificacao especificas. Essas notas de verificacdo desempenham um papel crucial ao permitir
gue o Centro de Operacdes Integradas (COIl) e a equipe de operacao identifiguem e diferenciem esses
servicos em relacdo aos demais que podem estar disponiveis para as equipes de campo. Desta forma, é
possivel ndo apenas controlar e monitorar este processo de maneira eficiente, mas também garantir que
todas as atividades sejam realizadas dentro dos prazos e conformidades estabelecidos, evitando assim
possiveis falhas ou atrasos na execucédo dos servigcos. Além disso, essa pratica contribui para a otimizacao
dos recursos e a melhoria continua dos processos operacionais, assegurando um servico de qualidade e
confiabilidade para os clientes.
2.3.4  Treinamento das Equipes:

O treinamento e a orientacdo de todas as equipes sobre os novos procedimentos de cobranga in loco
tiveram como objetivo ensinar os colaboradores, especialmente aqueles focados na rotina dos processos
de corte e religacéo de fornecimento, para uma abordagem informativa e resolutiva de uma cobranca ad-
ministrativa. Durante o treinamento, foram abordadas diversas técnicas e estratégias para garantir que os
profissionais estivessem bem preparados para lidar com situa¢des de inadimpléncia de maneira eficaz e
empatica. O foco principal foi capacitar os profissionais a promover a regularizagéo de débitos por meio dos
diversos canais de pagamento disponiveis aos clientes, destacando a importancia de evitar o corte futuro
de energia. Desta forma, espera-se melhorar a satisfacdo dos clientes e reduzir a incidéncia de cortes de
fornecimento, contribuindo para um servico mais eficiente.



Figura 01 — Treinamento equipes da CSD Sé&o José dos Campos.
2.3.5 Execucdo em Campo:

As equipes realizam visitas as residéncias dos clientes com o objetivo de informar sobre débitos pendentes
e apresentar as diversas possibilidades de pagamento, buscando evitar a interrupcéo do fornecimento de
energia elétrica. Essas visitas sdo fundamentais para garantir que os clientes estejam cientes de suas
pendéncias financeiras e possam tomar as medidas necessarias para regularizar sua situacéo. As ordens
de servico séo emitidas e despachadas pelo Centro de Operac¢fes Integradas (COIl), que é responsavel
por coordenar e otimizar as rotas, assegurando um atendimento eficiente e agil aos clientes. O COI utiliza
tecnologias avangadas de geolocalizagdo e planejamento logistico para garantir que as equipes cheguem
aos locais de forma rapida e organizada, minimizando o tempo de deslocamento e maximizando a produ-
tividade.

Durante as visitas, os eletricistas detalham a situacado dos débitos e orientam os clientes sobre as op¢des
de pagamento disponiveis, proporcionando-lhes a oportunidade de regularizar sua situacao e garantir a
continuidade do servico sem interrupgdes. Eles explicam de maneira clara e detalhada todas as alternati-
vas de pagamento, incluindo parcelamentos, descontos e os diferentes canais disponiveis, como internet
banking, aplicativos de pagamento, agéncias bancarias e lotéricas. Essa abordagem personalizada visa
ndo apenas resolver a questao financeira, mas também educar os clientes sobre a importancia de manter
suas contas em dia para evitar futuros cortes de fornecimento.

Quando uma fatura é paga, o colaborador responsavel deve registrar 0 comprovante de pagamento por
meio de uma fotografia. Em seguida, esse comprovante € submetido ao sistema SAP, garantindo o registro
adequado da transacéo e facilitando o0 acompanhamento e a gestdo dos pagamentos realizados.



Se uma nota em campo nao pode ser executada com sucesso, seja por impossibilidade de realizar a co-
branca ou estabelecer contato com o cliente na instalacao, ela é rejeitada diretamente no local. Os mo-
tivos da rejeicdo sao registrados detalhadamente, permitindo que o COIl e as equipes de gestdo possam
analisar e tomar as medidas necessarias para resolver quaisquer problemas recorrentes. Ja as notas nao
despachadas, ou seja, aquelas que ndo foram processadas ou concluidas durante a semana, sdo rejeitadas
sistematicamente todas as segundas-feiras. Esse procedimento garante o controle e o encerramento ad-
equado dos servicos que ndo puderam ser processados no periodo estipulado, além de evitar cobrancas
indevidas nas proximas datas em que o mencionado processo de cobranca € prestado. Dessa forma, as-
segura-se que todas as pendéncias sejam tratadas de maneira organizada e eficiente, contribuindo para a
melhoria continua dos processos operacionais e a satisfacédo dos clientes.

Anexos

Local de Instalagdo ® -

Uetalhes da Rejeigao

Data Observacao
06/12/2024 09:13

Motivo

0050 - Cliente apresentou conta paga



Fim do Trabalho 9 6.06 KM

Anexos

Local de Instalacéo

Detalhes da Rejeicdo

Data Observacao
04/12/2024 07:53

Motivo

0020 - Instalacédo fechada/agrupada sem acesso

Figura 03 — Exemplo de nota rejeitada por local fechado.
3) Fluxograma:
E ilustrado abaixo o fluxo com os processos relacionados ao projeto desenvolvido.
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Figura 04 — Fluxograma da rotina de notas de verificagdo

4) Resultados
Aimplementacéo do projeto de cobranca in loco gerou resultados positivos, refletindo a eficacia da iniciativa:

e Recuperacado Financeira: A acdo resultou na recuperacéo de 1.299.069,92.

* Aumento de Produtividade: Houve um aumento de 20 pontos percentuais (p.p.) na produtividade das
equipes, evidenciando a eficacia da abordagem adotada.

Esses resultados demonstram o impacto positivo do projeto, tanto na recuperacao de débitos quanto na
eficiéncia operacional das equipes envolvidas.
Para o acompanhamento das notas de cobranca, houve o desenvolvimento de um dashboard, conforme

apresentado abaixo:
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Figura 05 — Bl de Acompanhamento Nota de Cobranca

3. Conclusao

O processo de cobranca in loco, implementado com o suporte da Gestao de Inadimpléncia e do COl, tem
mostrado resultados importantes, tanto em termos de recuperacdo de receitas quanto em aumento da
produtividade das equipes.

Os resultados alcangados, com a recuperacéo de 1.299.069,92 e um aumento de 20 pontos percentuais na
produtividade das equipes, evidenciam a eficacia da iniciativa. O sucesso desse processo demonstra seu
potencial para reduzir a inadimpléncia e otimizar as operacdes de cobranca, proporcionando beneficios
financeiros e operacionais significativos.

Com base nesses resultados, a continuidade e expansdo dessas praticas sao fundamentais para garantir
ainda mais eficiéncia na gestdo da cobranca e no aprimoramento dos processos internos.
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