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RESUMO

O trabalho apresenta a experiéncia vivenciada pelo Grupo EDP em dois experimentos qualitativos para analisar a
pratica do pré-pagamento no segmento residencial. Esses experimentos fazem parte do Projeto Cidade Inteligente
INOVCITY - Observatério do Comportamento de Clientes de Energia Elétrica, um projeto que faz parte do
Programa de Pesquisa e Desenvolvimento Tecnolégico do Setor de Energia Elétrica. Foram desenvolvidas duas
pesquisas qualitativas, sendo uma reunido de grupo de foco com 12 clientes residenciais da Bandeirante Energia e
um painel experimental com duracdo de 12 meses envolvendo 30 clientes residenciais da mesma Distribuidora. O
presente trabalho apresenta os resultados auferidos nesses experimentos, o que contribui na consolidagdao das
informagdes sobre o tema.

PALAVRAS-CHAVE

Pré-pagamento, Cliente, Grupo de Foco, Bandeirante, Simulagao.
1.0- INTRODUGAO

Este trabalho contempla a experiéncia das Empresas Bandeirante Energia S.A. e Espirito Santo Energia S.A
vivenciadas no projeto denominado Cidade Inteligente INOVCITY - Observatério do Comportamento de Clientes
de Energia Elétrica frente a insercao de novas solugdes nos servigos de distribuicdo de energia elétrica. O referido
projeto faz parte do Programa de Pesquisa e Desenvolvimento Tecnol6gico do Setor de Energia Elétrica,
consoante Resolugdo Normativa N° 316, de 13/05/2008, com as alteragdes realizadas pela Resolugdo Normativa
N° 504, de 14/08/2012, ambas da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL.

Este trabalho apresenta os primeiros resultados de um estudo de caso realizado num grupo de clientes residenciais
atendidos na BT na cidade de Aparecida do Norte, SP. O estudo se refere a um levantamento da percepgao e
utilizagdo de um sistema de pré-pagamento de energia elétrica para esta categoria de clientes. Trata-se de um
projeto em andamento que foi realizado em duas etapas; na primeira foi  realizado um grupo de foco com 12
clientes residenciais, de diferentes faixas de consumo, onde foram levantadas a percepcdo e a aceitabilidade
destes clientes com a utilizagdo desta nova modalidade. Na ocasido, a mediacdo do grupo de foco utilizou a
regulamentacédo da modalidade estabelecida pela ANEEL. Na segunda etapa, em andamento, foi criado um painel
de 30 clientes que passariam a simular o seu relacionamento comercial com a Bandeirante através da modalidade
de pré-pagamento. O painel teve seu inicio em dezembro/2014 e esta em pleno desenvolvimento, tendo o prazo de
12 meses. Os detalhes destes dois experimentos qualitativos e os primeiros resultados observados séo relatados
neste artigo. Por fim, é importante mencionar que esta modalidade de pré-pagamento tem ja sido utilizada em
diversos paises, como relata o artigo de Esteves, Oliveira, Souza & Antunes, (2015) que mostra em detalhes como
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o0 pré-pagamento foi implantado em vérios paises, a saber: Africa do Sul, Angola, Argentina, Austrélia, Coldmbia,
Irlanda do Norte, Mogambique, Nigéria, Reino Unido, Republica Dominicana, Peru e Ruanda.

2.0- METODOLOGIA EMPREGADA: GRUPO DE FOCO E PAINEL EXPERIMENTAL

Para verificar a reagéo dos clientes frente a disponibilizagdo dos servigos de pré-pagamento de energia elétrica foi
realizada uma reunido de grupo de foco com 12 clientes residenciais da distribuidora de energia elétrica
Bandeirante S/A, distribuidos em quatro faixas de consumo.

Para tanto foram contatados cerca de 30 clientes distribuidos em diferentes faixas de consumo. Os contatos
realizados para o recrutamento foram visitas presenciais nas residéncias dos clientes. Ap6s a andlise prévia de
disponibilidade e interesse, 20 clientes foram novamente contatados para confirmacdo de sua participagdo no
evento. Como atrativo para essa participagdo foram oferecidos “coffe-break”, almogo, brinde institucional e
transporte, quando necessario. Ao final, compareceram 12 clientes distribuidos nas 4 faixas de consumo, sendo
iniciado as 9:30 hs e finalizado as 14:00 hs.

A metodologia empregada incluiu ainda a filmagem da discussao, além de transmissdo ao vivo para uma sala de
apoio com participagdo da equipe de projeto e funcionarios da EDP, o que possibilitou que eventuais duvidas e
novas perguntas fossem entregues aos moderadores, que utilizaram uma Guia de Discusséo.

3.0- ASSUNTOS ABORDADOS NO GRUPO DE FOCO

O Grupo de Foco foi iniciado com uma abordagem geral sobre os sistema de pré-pagamento e as experiéncias ja
vivenciadas pelos clientes na telefonia, transporte publico, tickets refeicdo, pedagios e cartdes de estacionamento.
As vantagens e desvantagens foram apresentadas e discutidas pelos presentes.

A segunda etapa da discusséo referiu-se ao pagamento especifico da energia elétrica, onde foram abordados os
seguintes aspectos: modalidades utilizadas para o pagamento atual da fatura, datas de preferéncia e sua
variabilidade ao longo do ano, local de preferéncia para pagamento da mesma, conhecimento e andlise das
informagdes contidas na fatura e a pratica da gestdo do uso de energia elétrica pelos clientes.

A terceira etapa de discussdo envolveu a apresentagdo das regras basicas do pré-pagamento, baseadas na
Resolucdo Normativa no. 610, de 1° de abril de 2014. Na sequéncia os clientes discutiram as preferéncias
associadas as seguintes praticas possiveis na modalidade de pré-pagamento: locais de compra, quantidade e
frequéncia dessas compras, sistematicas de corte associado ao término dos créditos adquiridos, equipamentos de
apoio a gestdo da energia adquirida pelos clientes e, finalizando, as vantagens e desvantagens do pré-pagamento
de energia elétrica.

4.0- PRINCIPAIS RESULTADOS DO GRUPO DE FOCO

Os clientes participantes da reunido, em sua maioria (10 entre os 12 clientes participantes), foram muito favoraveis
a essa nova pratica, apresentando total pré-disposigdo para testar a nova modalidade de pagamento, como
também aderir a essa modalidade.

Os principais pontos abordados pelos clientes foram:

e Os clientes ja possuem em sua totalidade algum servigo contratado na modalidade de pré-pagamento,
sabem como funcionam e ja estdo acostumados com isso.

e Como vantagens desses outros servi¢gos adquiridos na forma de pré-pagamento foram destacados com
maior énfase: previsibilidade dos custos, melhor gestdo de seu uso e diminuicdo dos gastos decorrentes
dessa gestao.

e Como desvantagens do pré-pagamento dos outros servicos foram mencionados a necessidade de
pagamento prévio e transtornos decorrentes da interrupgéo do servigo.

e A fatura de energia elétrica é paga, pela maioria dos presentes, em lotérica ou demais agentes
credenciados. Também foram apresentados casos de débito automatico acompanhados inclusive de
elevada satisfagdo pela praticidade decorrente desta opgédo. Foi inclusive sugerido por um dos
participantes a possibilidade de se considerar esta modalidade de débito automatico para aquisicédo de
créditos de energia na opgao de pré-pagamento.

e Em relagédo a gestdo dos gastos verificou-se um caso de gestdo diaria do medidor eletrbnico para
acompanhamento dos gastos com energia. Os demais clientes mencionaram que os valores cobrados nao
diferem do esperado e, na maioria dos casos, o valor diminuiu ap6s a implantagdo do medidor eletrdnico.
Alguns clientes atribuiram essa diminuigdo a dois fatores, quais sejam: melhor qualidade da leitura e a
utilizagé@o do chuveiro eletrénico.

e Em relacdo a data de pagamento da fatura de energia elétrica, foi identificado apenas um caso onde é
dificil ter uma data fixa, visto que a remuneragéo do cliente é varidvel e ndo possui data fixa. Os demais
clientes ndo deram importancia para isso.
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e A fatura de energia ndo é detalhadamente analisada pelos clientes. A maioria apenas verifica o valor
cobrado e no maximo o consumo de energia do més.

e Apds a apresentagdo das possiveis regras de pré-pagamento foi observado uma elevada pré-disposigao
dos clientes para ades&do ao servigo. Essa pré-disposicdo foi atribuida pelos presentes principalmente
pelos seguintes motivos: preco igual ou menor ao cobrado no pagamento tradicional, ndo ter cobranga de
consumo minimo e néo ter tempo de validade dos créditos adquiridos.

e Adquirir créditos em rede conveniada, como lotéricas, € a preferéncia da maioria dos presentes. Porém a
internet e celular também agradou os presentes. Apenas um cliente mencionou interesse em adquirir
créditos na prépria sede da Bandeirante, o que nao foi apoiado pelos demais.

e A frequéncia de compra de energia preferida pelos clientes € a mensal. Eles alegam que essa
periodicidade permite maior controle dos custos.

e A sistematica de corte, quando do término dos créditos, preocupou os clientes que ficaram mais tranquilos
apds a explicagdo do crédito emergencial. A possibilidade de adquirir créditos a qualquer horario e dia
também representa um aspecto tranquilizador para o cliente.

e Um display alocado no quadro de disjuntores é a preferéncia dos clientes para o controle e gestdo da
energia elétrica, visto que, conforme relataram alguns, a opg¢do de colocar préximo aos medidores
instalados nos domicilios tem o inconveniente de alguns destes estarem localizados na parte externa das
residéncias. Sinais sonoros e visuais sdo desejados para comunicar o término da energia adquirida ou a
proximidade desta situagéo. Informagdes via internet, celular ou mesmo mensagem em telefone fixo
também sao bem vindos. Extratos pelo correio ndo sado desejados.

e As principais vantagens do pré-pagamento de energia elétrica levantados pelos clientes séo:
previsibilidade dos gastos, incentivo a economia de energia, minimizacdo dos impactos dos reajustes e
revisoes tarifarias com a compra antecipada de energia.

e As principais desvantagens do pré-pagamento de energia elétrica levantados foram: maior preocupagéo e
trabalho associados ao uso de energia elétrica, preocupagdo em ficar sem energia em decorréncia da
finalizagéo dos créditos.

e De um modo geral, apenas dois clientes ndo se sentiram atraidos pela nova forma de pagamento, muito
embora ndo considerem a opgado de Pré Pagamento como potencialmente prejudicial ao Cliente e até
mesmo, pelo contrario, conseguem se aperceber de algumas vantagens interessantes. Sublinham que, na
verdade, tenderiam a ndo aderir porque estdo satisfeitos e confortaveis com a forma atual de contratagédo
de seu fornecimento. Os demais clientes declararam disposicdo em aderir e inclusive testar a nova
sistematica.

Os resultados obtidos pelo grupo de foco foram importantes para a montagem do passo seguinte, que foi a
concepgdo do painel de consumidores da modalidade de pré-pagamento. O dado mais importante resultante do
grupo de foco e que motivou a criagdo do painel foi a elevada resposta positiva dos participantes do grupo de foco
com relagdo a uma possivel adesdo a esta nova modalidade de relacionamento. Como consequéncia dessa
elevada motivagao, & importante verificar qual € o impacto da implantagdo desta modalidade de pagamento para a
distribuidora de energia, o que sera possivel com o acompanhamento sistematico do painel de clientes.

5.0- CRITERIOS ESTABELECIDOS PARA FUNCIONAMENTO DO PAINEL
Para operacionalizagdo do Painel, as regras dessa simulagao foram:

e Escolha do Cliente Participante: a escolha dos clientes que participam do painel foi direcionada, e nao
aleatéria. Ela partiu dos clientes ja identificados no grupo de foco, que por sua vez, foram previamente
selecionados considerando o perfil de consumo da classe residencial. Acrescentaram-se novos clientes a
esta lista inicial.

e Segmento de Consumo: o painel sera composto apenas por clientes residenciais, sendo neste caso
representados por clientes monofésicos, bifasicos e trifasicos.

e Condicdes de Ingresso dos clientes no painel: o painel iniciara simultaneamente para os 30 clientes. E
imprescindivel que o cliente declare nao inten¢do de se mudar da unidade consumidora durante a vigéncia
de 1 ano do experimento. O cliente responsavel precisa ser maior de 18 anos e possuir escritura ou
contrato de aluguel do imovel, que deve ser apresentada e conferida no ato da assinatura do Termo de
Adesdo. Cada um dos clientes devera assinar o Termo de Adesdo (modelo EDP simplificado),
cadastrando ainda seu celular de contato para recebimento de sms e email para recebimento de
mensagens sobre seu saldo de energia adquirida. E importante que o cliente tenha pelo menos um dos
seguintes meios de comunicagdo: email, celular com acesso a SMS, disponibilidade e acesso para a
pagina do programa na internet. Apds a assinatura do termo o cliente recebera um vale para retirada do
Kit de Boas Vindas, na ocasido do Langamento do Painel.

e Kit de Boas Vindas: o Kit de boas vindas é composto de um eletrodoméstico de pequeno porte
(sanduicheira Ana Maria Braga) e o ima de geladeira contendo os telefones de acesso, email e endereco
da homepage do Painel.
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e Infraestrutura de monitoramento da energia adquirida e disponivel: os créditos adquiridos, o consumo
realizado, o saldo atual devem ser disponibilizados ao cliente através da homepage do Painel. Além da
homepage, o cliente devera receber uma mensagem de SMS em seu celular de contato, toda vez que o
saldo de energia em reais for inferior ao limite minimo pré estipulado para cada um dos 30 clientes
participantes. Apds o término da energia contratada, o cliente recebera a cada hora a mensagem de que a
sua energia estd, apenas para efeito do Painel, considerada cortada e que o cliente precisa com urgéncia
efetuar a compra de energia. O cliente também recebera telefonemas informando sobre o término da
energia.

e Consulta do saldo para gerenciamento do estoque de energia: o cliente podera a qualquer momento
consultar o seu saldo de energia, para tanto estardo disponiveis os seguintes canais: email do Painel,
telefone fixo, sms para o telefone celular e homepage do Painel. As mensagens enviadas por email serao
respondidas em até 8 horas, as informagbes na homepage estardo atualizadas semanalmente, enquanto
que o telefone fixo estara disponivel em horario comercial, enquanto que o celular estard sempre
disponivel para recebimento de sms.

e Valor maximo e minimo para compras de energia na modalidade de pré-pagamento durante a vigéncia do
painel: O valor maximo de compra mensal de energia ndo podera exceder o maior consumo mensal do
cliente nos ultimos doze meses, evitando desta forma que o cliente faga um Unico carregamento durante o
experimento. Os valores estéo disponiveis em cartdes de R$3,00; R$25,00; R$50,00 e R$75,00.

e Regras de simulagdo do corte de energia elétrica: todo cliente que ndo possuir energia elétrica
previamente comprada para 0 seu consumo necessario estara vivenciando uma situagdo simulada de
corte.

e Infraestrutura de monitoramento da energia adquirida e disponivel: o0 mesmo recebera avisos sobre a
necessidade da compra de energia. O cliente em situagdo de corte é penalizado nos requisitos de
premiacgao futura, conforme detalhamento em item especifico.

e Premiagbes associadas ao Painel: o cliente que participar durante todo o painel tera direito ao Kit de Boas
Vindas e Premiagéo Final, além de colecionar cupons para participar de um sorteio final de uma TV LCD.
O premio final individual sera entregue em um evento de confraternizacdo e consiste de um segundo
eletrodoméstico de pequeno porte (tipo mixer). Todo cliente, como resultado de sua performance durante
a vigéncia do Painel, recebera nimeros para o sorteio do Premio Especial que sera entregue também
durante o evento de encerramento. O Premio Especial sera uma TV de LCD de 32 polegadas. Cada més
que o cliente participar corretamente do painel, equivale a um namero para participa¢éo no sorteio final.

e Penalidades de premiagao: considerando que os cortes sdo simulagdes, ou seja, o cliente continuara
consumindo energia normalmente, o que ocorrera serdo penalizagdes quanto a quantidade de cupons que
o cliente tera acesso para participar do sorteio final. Penalidades:

a) Caso o cliente tenha sua luz "cortada" em algum més, ele ndo recebera o nimero de sorteio
correspondente a esse més.

b) Cliente cortado em 6 ou mais meses perdera o direito a participar do sorteio final.

¢) 8 dias nao consecutivos em situagéo de corte perdera o direito a participar do sorteio final.

d) Mais de 5 incidéncias de cortes perdera o direito a participar do sorteio final.

e) Nao estar presente ou ndo ser representado no evento final.

e Evento de confraternizagao: o evento consiste de um brunch (coffe break reforgado) que sera oferecido
pela Bandeirante a todos os clientes que participaram do painel. O evento ocorrera no mesmo local da
realizacao do Grupo de Foco e ter4 uma breve palestra apresentando os principais resultados do Painel,
além da entrega do Premio Final Individual e sorteio do Premio Especial.

6.0- PASSOS ADOTADOS PELO CLIENTE PARA COMPRA E CARREGAMENTO DE CREDITOS

O texto a seguir apresenta as regras nas quais os clientes se baseiam para adquirir e registrar créditos pré-pagos
de energia:

6.1- Passo 1: Compra de créditos (esses créditos sdo simulados)

O cliente tem valores minimos e maximos para comprar mensalmente, de acordo com o seu perfil de consumidor.
Os valores estdo disponiveis em cartdes de R$3,00; R$25,00; R$50,00 e R$75,00. A compra pode ser feita de
quatro formas diferentes:
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a) Pela Internet: Enviar um email informando seu nome e a quantidade de créditos que deseja. Lembramos que os
créditos estao vinculados sempre as combinagdes dos valores dos cartdes oferecidos para venda, ou seja, R$3,00;
R$25,00; R$50,00 e R$75,00.

b) Na agéncia da EDP Distribuicdo Sao Paulo: Identificar-se como participante do Painel Pré-Pago e adquira seus
créditos.

c¢) Pelo celular: Enviar um SMS e informar o nome e a quantidade de créditos que se deseja comprar (Pode enviar
a cobrar).

d) Pelo telefone: Ligar e adquirir créditos em horario comercial (segunda a sexta 09h00 as12h00 e das 13h30 as
16h00). A ligacdo pode ser a cobrar.

e) Nos locais credenciados: Adquirir pessoalmente os créditos em um dos locais credenciados, entre as opgdes
cadastradas no Painel.

6.2- Passo 2: Validacdo dos créditos adquiridos

Depois de comprar os créditos por qualquer um dos canais, o cliente deve fazer a validagao dos mesmos, seja por
SMS, por email ou através do telefone fixo, de segunda a sexta, 09h00 as12h00 e das 13h30 as 16h00). Os
clientes sé pode validar créditos até o valor maximo estabelecido de acordo com o seu perfil de consumidor (esse
valor se encontra na area de cada participante do site, no quadro amarelo).

O cliente pode comprar, por exemplo, dois cartdes de R$25, um de R$75 e um de R$3, mas se seu limite maximo
de créditos for, digamos, de R$50, o maximo que ele podera validar sdo os dois cartdes de R$25,00. Os créditos
ndo expiram. Caso o cliente ndo use cartbes que comprou no proprio més, eles podem ser usados no més
seguinte.

E importante destacar que o cliente ndo podera validar valores "quebrados" dos cartdes. Ou seja, se ele comprou
um cartao de R$50,00, ndo podera validar R$25,00 ou R$30.

O cliente recebera por email um recibo de todas as suas aquisi¢gdes, para seu controle. Inicialmente sera enviado
um recibo com o valor de sua compra em reais. Como o imposto é variavel mensalmente, o recibo detalhado da

compra sera enviado no inicio do més seguinte.

6.3- Passo 3: Acompanhamento do consumo e atencdo aos avisos de corte

O cliente pode acompanhar seu consumo pelo site, entrando no link "Area do Participante”. Essa area ¢ individual
de cada cliente, acessada pela senha individual fornecida previamente ao cliente. L& ele encontra, além de seu
saldo, seu consumo diario, os créditos que adquiriu, se esta em situagdo de corte ou ndo e seu limite mensal de
validagéo de créditos. Os avisos de corte sdo mandados por email e SMS, sempre que o saldo estiver acabando. O
cliente ndo deve deixar o seu saldo esgotar para poder concorrer a todos os prémios que o Painel Pré-Pago esta
oferecendo.

7.0- EVENTO DE LANGAMENTO DO PAINEL PRE-PAGO.

O evento de langamento ocorreu no dia 15 de novembro de 2014, no Hotel Rainha do Brasil, durante o periodo das
9:00 as 12:00 hs. A agenda do evento contemplou as seguintes atividades:
e Coffee-break de Boas Vindas servido no inicio do evento.

e Boas Vindas do Sr. Joselino, representando a Bandeirante.

e Apresentacdo da Metodologia do Painel e de sua homepage, com participagédo dos pesquisadores
envolvidos.

e  Sessao de perguntas.

e Entrega do Kit Boas Vindas e senha para acesso restrito do Painel.

e  Encerramento.

8.0- RESULTADOS PRELIMINARES DO PAINEL PRE-PAGO.

A concepgéo e implantagéo do Painel de Pré-pagamento ocorreram conforme idealizado e esperado. Os clientes
estao engajados na compra dos créditos, embora nos primeiros dias, houve a necessidade de lembrar e também
assessorar alguns clientes nesta atividade.

Espera-se nos primeiros meses de funcionamento, uma série de ajustes na rotina associada a medigao dos dados
individuais dos trinta clientes participantes, bem como, eventuais alteragées na comunicacao estabelecida entre os
diferentes participantes deste experimento, onde se incluem os clientes, a equipe de projeto, os responsaveis pela
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medigdo e canais de venda de créditos, o que terd como objetivo refletir a real necessidade dos clientes e do
Painel.

Os itens que deverao ser monitorados durante a vigéncia do experimento, tanto na percepgao do cliente, como da
Bandeirante, estdo sendo definidos e aprimorados de tal forma a maximizar os resultados deste experimento. As
licdes aqui aprendidas serdo de grande valia para a definicdo dos detalhes de implementagéo do Painel ja previsto
na cidade de Domingos Martins, na &rea de concessao da Escelsa, empresa também do Grupo EDP.

De maneira geral, a operacionalizagdo do painel é uma tarefa facil, embora extremamente trabalhosa, tendo em
vista que o processo que na vida real sera completamente automatizado, aqui, nesta simulagdo, esta sendo feito
manualmente até o momento. Isso requer uma excepcional atengédo a inimeros fatores no langamento e calculo de
dados, bem como uma perfeita integracdo e sincronia entre todos os segmentos participantes do projeto.

A analise a seguir, feita a partir da experiéncia de trés meses completos de operacao, tem por objetivo mostrar as
principais tendéncias dos consumidores, bem como os problemas ocorridos ao longo desse tempo, na percepgao
dos trés principais agentes deste processo: o consumidor, a operacao e o0s subsidios necessarios a operagao.

8.1- _Consumidor

O modelo pré-pago é desenhado de forma a oferecer mais atrativos a um perfil de consumidor que possui acesso
(e sabe usar) determinadas tecnologias e meios, como envio e recebimento de mensagens de texto via celular e
dominio da Internet — tanto para consulta e acompanhamento do site oficial do projeto, quanto para o envio de e-
mails. Clientes de padrdo aquisitivo ou grau de instrugcdo inferiores (quanto a utilizacdo desses canais de
comunicagao) teriam extrema dificuldade em participar do painel.

Os clientes que ndo possuiam celular e/ou Internet e até um cliente sem inclusive telefone fixo foram também
admitidos no painel. Os trés primeiros meses de operagao apresentaram os seguintes resultados:

8.1.1- Pedidos de carga e recarga:

Por se tratar da implantacao do painel e suas regras ainda serem novidade para todos, o estudo foi flexibilizado ao
maximo, tanto no primeiro quanto no segundo més. Assim, como apenas cerca de 60% dos clientes efetuaram a
compra de créditos espontaneamente, os outros 40% foram contatados pela equipe de operagéo via telefone, e-
mail, celular e até recado para que efetuassem suas compras de crédito e validagdo dos mesmos. Alguns
compraram créditos, mas ndo se lembraram de valida-los, outros ficaram esperando uma ligagdo nossa para
fazerem a compra e um deles até tentou comprar créditos com um funcionario da Bandeirante que visitava sua rua.

O principal meio de compra utilizado foi 0 SMS, com 57% da preferéncia no primeiro més e 70% no segundo.
Note-se que, apesar de ser realmente 0 meio que mais interessou aos clientes, esses valores foram ainda mais
elevados por conta de que os clientes que ndo compraram espontaneamente (mas sim ap6s uma ligagdo nossa
para seus celulares) foram computados como pedidos feitos via SMS.

Os valores mais realistas sé comegaram a aparecer a partir do terceiro més, quando apenas foram computados os
pedidos espontaneos feitos pelos clientes. Assim, no terceiro més ja notamos algumas diferencas. Pra comecar, se
nos dois primeiros meses foram registradas 30 compras dos 30 clientes do painel, no terceiro esse nimero ja caiu
para apenas 13. Essa queda no volume de compras nao significa necessariamente que o cliente se esqueceu de
comprar. Muitos ndo compraram porque ainda tinham créditos acumulados e estavam longe ainda do limite de
corte.

As porcentagens calculadas para os diferentes canais de compra foram: Agéncia — 15,4%; SMS — 53,8%; Lojas
Credenciadas — 7,7%; Email — 7,7%:; Telefone fixo — 15,4%.

8.1.2- Avisos de proximidade de corte:

Nos dois primeiros meses, como os clientes que nao fizeram suas compras espontaneamente foram contatados
por nés para que o fizessem, nenhum cliente se aproximou do limite a partir do qual os avisos de proximidade de
corte seriam emitidos. J& no terceiro més, foram emitidos avisos a seis clientes, sendo que apenas dois deles
tomaram providéncias imediatas. Os outros quatro foram insistentemente contatados a partir dos diferentes canais
de comunicagao.

Questionados quanto a eventual dificuldade de compra, os clientes justificaram como decorréncia dos seguintes
fatos: celular quebrado, viagem, problemas de salde e problemas nos seus e-mails até terem confundido a
mensagem SMS pedindo a recarga de luz com o pedido de recarga geralmente enviado pela operadora de
telefonia quando seus aparelhos estdo sem créditos (apesar de na mensagem estar claramente contida a
informagao de que o aviso era proveniente do Painel Pré-Pago).
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Alguns casos ja se tornaram cronicos. Tome-se como exemplo um cliente que trabalha com vendas e viaja
continuamente. Outro exemplo é o cliente que nao possui nem telefone fixo, e s6 pode comprar créditos através de
deslocamento fisico até a agéncia ou uma das lojas conveniadas, ou ainda, um cliente que dispunha apenas de um
celular e 0o mesmo esta quebrado. Essa dificuldade também é percebida quando é necessario contatar o cliente.

8.2- Operacéo

O funcionamento da operagdo a partir do terceiro més ja comecga a se acomodar em seu formato final. Cerca de
43% dos clientes nos contataram espontaneamente no inicio do terceiro més (a maioria por SMS), enquanto que os
que néo o fizeram ainda tinham créditos sobrando. Os créditos sé@o langados imediatamente no site do projeto, na
planilha do cliente. A emissdo dos recibos também é imediata para os que tém e-mail. Os que ndo tem Internet
recebem seus recibos pelo correio (sdo acumulados os pedidos da semana e enviados aos clientes).

Os avisos de proximidade de corte sdo mandados no mesmo momento em que os valores de créditos chegam a
10% do seu limite maximo de compra. A partir de entdo, sdo mandados diariamente e através de todas as midias
de que o cliente dispde, e s se interrompem a partir do momento em que o cliente faz nova recarga. O consumo
tem sido enviado e atualizado em intervalos ainda nao regulares, o que em alguns casos trouxeram transtornos,
visto que alguns clientes j&4 estavam com créditos negativos sem nem mesmo ter chegado a receber os avisos de
que seu crédito estava se aproximando do final. Essa situagdo decorre de problemas de comunicagdo da medigao
e devem ser solucionados rapidamente. Este tem sido o principal problema operacional enfrentado pela equipe
responsavel pela operagao do painel.

8.3- Fornecimento de Informacgdes por Parte da Concessionaria

O elemento mais problematico no envio das informagdes tem sido o item “consumo dos clientes”. Isso tem ocorrido
por duas razdes principais. A primeira sdo os problemas de comunicacdo decorrentes da medigao eletronica, que
precisou ser feita, para alguns casos, de forma manual até que fossem efetuadas as trocas de alguns medidores
que faziam parte do painel de estudo. Segundo, pelo caminho, as vezes burocratico, entre as informagdes
necessarias, normalmente provenientes de fornecedores terceirizados e a equipe de operagao do painel.

A impossibilidade, até o momento, de divulgacao diaria do consumo da unidade, impede ao cliente calcular e
controlar seus gastos diariamente. Outro objetivo que precisa ser melhorado diz respeito as oportunidades de
educa-los através de um acesso frequente as planilhas disponibilizadas no site. O cliente é orientado a consultar o
site, mas se os valores ndo estdo atualizados, a tendéncia é de que ele ndo continue tentando, ndo adquirindo
assim o habito de controlar seu consumo, o que é fundamental ao projeto.

Outro problema é a penalizagédo do cliente com relagdo ao nimero de vezes que ele deixa sua energia ser zerada.
Como foi descrito anteriormente, o cliente tem como incentivo material para manter sua fidelidade ao projeto o
sorteio de uma TV. A ocorréncia de corte significa que o cliente sera penalizado e nao recebera o cupom
correspondente aquele més, diminuindo suas chances no sorteio final. A auséncia de informagdes diarias,
impedem a gestao otimizada dos créditos, o que pode ser refletido na premiagéo. Porém, como alguns problemas
sdo decorrentes desses acertos iniciais, 0 painel estad assegurando aos clientes, que os mesmos nao serao
prejudicados, porém sem a “punicdo” para os esquecimentos de aquisicao de créditos, a tendéncia é que o cliente
se acomode, 0 que representa um risco ao experimento.

9.0- CONCLUSAO

Conforme relatado anteriormente, a pesquisa qualitativa do tipo grupo de foco realizada na cidade de Aparecida,
SP foi extremamente elucidativa na questédo do pré-pagamento.

Ficou bem claro para todos, participantes e moderadores, que da forma que consta na resolugdo normativa da
ANEEL # 610, a opcdo do pré-pagamento, em oposi¢cdo ao pds-pagamento vigente, é altamente atrativa para
TODOS clientes do grupo. Interessante também observar que os primeiros a manifestarem esta preferéncia no
grupo foram aqueles do grupo 4 (levados principalmente pelo aspecto econdmico, pois visualizaram reais reducdes
na fatura de energia). Enquanto isto, os mais reticentes foram os dois representantes do grupo 1, que alegaram
estarem satisfeitos com a forma atual, visto que a mesma ndo requer maior entendimento sobre consumo de
energia.

O grande desafio para dar consequéncia a opgado do pré-pagamento € definir a posicdo das distribuidoras de
energia elétrica, pois pela resolugdo da ANEEL, estas ndo sé@o obrigadas a adotar esta modalidade em sua area de
concessao, podendo inclusive eleger alguns municipios que achar prudente adotar a opgao de pré-pagamento.

Porém como ainda existiam duvidas, por parte das Distribuidoras, quanto aos impactos dessa possivel implantagao
da Modalidade Pré-pagamento, foi instalado um Painel experimental com 30 clientes, para identificar os possiveis
impactos dessa modalidade no dia a dia do cliente e também das Distribuidoras do grupo.
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Esse acompanhamento qualitativo envolve as seguintes atividades: necessidade de compra antecipada dos
créditos, monitoramento com equipamento de apoio, recebimento de avisos quanto a proximidade do término de
seus créditos, além de permitir quantificar e analisar os impactos que o pré-pagamento podera gerar para as
Distribuidoras.

A concepgéo e implantagéo do Painel de Pré-pagamento ocorreram conforme idealizado e esperado. Os clientes
estdo engajados na compra dos créditos, embora nos primeiros dias, houve a necessidade de lembrar e também
assessorar alguns clientes nesta atividade.

Espera-se nos primeiros meses de funcionamento, uma série de ajustes na rotina associada a medigao dos dados
individuais dos trinta clientes participantes, bem como, eventuais alteragées na comunicacao estabelecida entre os
diferentes participantes deste experimento, onde se incluem os clientes, a equipe de projeto, os responsaveis pela
medigdo e canais de venda de créditos, o que terd como objetivo refletir a real necessidade dos clientes e do
Painel.
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