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ABSTRACT

Brazilian electric sector has been changing with the improvement of competition particularly in generation and distribution to the big consumers. Considering the actual regulation a new category of consumers is appering, called " consumers of the free 

market  ". One of the strategic option to increase competitiviness is offering more services

      and customized products. This paper presents technical and commercial process 

       recommended to efficient management of the consumers of the free market.  
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INTRODUÇÃO

     O processo de reestruturação do setor elétrico brasileiro está em andamento com 

      algumas etapas já cumpridas e outras por cumprir, tais como a implantação do MAE - Mercado Atacadista de Energia, a efetiva implantação do ONS - Operador Nacional do Sistema, a elaboração e implantação de normas e critérios para a operação desse mercado, tais como a compensação de energia e a fixação de preços no mercado, dentre outras. 

As etapas já implantadas têm como pressuposto básico a existência de concorrência na geração e no fornecimento de energia elétrica para os consumidores do mercado livre, assim chamados aqueles acima de determinado limite de potência instalada e nível de tensão, os quais poderão adquirir energia elétrica de qualquer fornecedor, independentemente de sua localização geográfica. 

As empresas geradoras de energia elétrica, comercializadoras e distribuidoras estão competindo, desde já, para conquistar os grandes consumidores do mercado livre, competição esta que se dá com base nos preços, produtos e serviços ofertados, trazendo para as mesmas garantia de receita à medida que atuem com maior qualidade e competitividade. As empresas fornecedoras deverão adotar estratégias  técnicas e comerciais para a gestão dos grandes clientes totalmente diferentes das até então utilizadas.  Este trabalho procura recomendar as estratégias que poderão representar o diferencial competitivo das empresas fornecedoras de energia elétrica para os grandes clientes do mercado livre, proporcionado-lhes a garantia da carteira de grandes clientes e a obtenção de maiores receitas nesse segmento do mercado.

MAE - MERCADO ATACADISTA DE ENERGIA ELÉTRICA

Estabelecido por acordo entre as partes interessadas o MAE-MERCADO ATACADISTA DE ENERGIA ELÉTRICA é um ambiente organizado e regido por regras claramente estabelecidas no qual se processam a compra e venda de energia entre os seus participantes, tanto através de contratos bilaterais de médio/longo prazos como em um mercado de curto prazo, tendo como limites os sistemas interligados sul/sudeste/centro-oeste e norte/nordeste. ( Decreto 2.655 de 02/07/1998 )

Os contratos bilaterais são documentos comerciais resultantes de acordo entre os participantes do MAE com o objetivo de estabelecer preços e volumes para a comercialização de energia elétrica em períodos de tempos determinados. O mercado de curto prazo é o segmento do MAE onde se negocia a energia não contratada bilateralmente e as eventuais sobras dos contratos bilaterais.

São participantes do MAE os seguintes:

· Agente Comprador das quotas-partes de Itaipú - concessionária de distribuição de energia elétrica adquirentes das quotas-partes da produção de Itaipú Binacional;

· Agente de Comercialização - agente titular de autorização outorgada pelo poder concedente para vender energia a consumidores finais e para comprar e vender energia elétrica no âmbito do MAE.

· Agente de Geração - agente titular de concessão ou autorização outorgada pelo poder concedente para gerar energia elétrica e para comprar e vender energia elétrica no âmbito do MAE;

· Agente de Exportação - agente titular de autorização outorgada pelo poder concedente para exportar energia elétrica e comprar energia elétrica no âmbito do MAE; 

· Agente de Importação - agente titular de autorização outorgada pelo poder concedente para importar energia elétrica e vender energia elétrica no âmbito do MAE;

· Consumidor Livre - consumidor que está legalmente autorizado a escolher seu fornecedor de energia elétrica

São integrantes da estrutura do MAE os seguintes:

· Assembléia Geral - órgão deliberativo superior do MAE;

· Administrador do Sistema de Contabilização e Liquidação - ACL - ente, empresa ou órgão que administra o sistema de contabilização e liquidação - SCL, responsável pelo registro dos contratos e contabilização de compra e venda de energia elétrica no âmbito do MAE e pela liquidação da compra e venda de energia elétrica no mercado de curto prazo.

· Administradora de Serviços do MAE - ASMAE - pessoa jurídica de direito privado, empresa prestador de serviços administrativos, técnicos e jurídicos, no âmbito do MAE;

· Auditor do Sistema de Contabilização e Liquidação - empresa independente, reconhecida publicamente, responsável pela auditoria do Sistema de Contabilização e Liquidação.

· Comitê Executivo - COEX - Colegiado composto por representantes eleitos pelos membros do MAE, com a responsabilidade de administrar, acompanhar e fiscalizar a execução do acordo de mercado;

· Operador Nacional do Sistema - ONS - Agente de direito privado responsável pela coordenação e controle da operação dos sistemas interligados sul/sudeste/centro-oeste e norte/sul.

O Sistema de Contabilização e Liquidação compreende os processos de contabilização, conciliação e liquidação financeira que objetiva registrar as compras e vendas de energia elétrica no âmbito do MAE, valorizar as transações não cobertas por contratos bilaterais, bem como gerenciar as transferências financeiras entre os membros do MAE, È constituído por um conjunto de programas, regras e procedimentos empregados na execução dos processos de contabilização e liquidação

São membros e devem participar obrigatoriamente do MAE os seguintes:

· titulares de concessão ou autorização para exploração dos serviços de geração que possuam central geradora com capacidade instalada igual ou superior a 50 MW;

· titulares de concessão, permissão ou autorização para exercício de atividades de comercialização de energia elétrica com mercado igual ou superior a 300 GWh/ano;

· titulares de autorização para importação ou exportação de energia elétrica em montante igual ou superior a 50 MW;

Podem participar do MAE :

· demais titulares de concessão ou autorização para exploração de serviços de geração;

· demais titulares de concessão, permissão ou autorização para exercício de atividades de comercialização de energia elétrica;

· demais titulares de autorização para importação ou exportação de energia elétrica;

· consumidores livres.

ONS - OPERADOR NACIONAL DO SISTEMA ELÉTRICO

O ONS, pessoa jurídica de direito privado, sob a forma de associação civil, tem por objetivos os seguintes:

· promover a otimização da operação do sistema eletroenergético, visando o menor custo para o sistema, observado os padrões técnicos, os critérios de confiabilidade e as regras do mercado;

· garantir que todos os agentes do setor elétrico  tenham acesso à rede de transmissão de forma não discriminatória;

· contribuir, de acordo com a natureza de suas atividades, para que a expansão do sistema eletroenergético se faça ao menor custo e vise as melhores condições futuras.

Para cumprir esses objetivos o ONSO tem como atribuições:

· planejar e programar a operação e o despacho centralizado da geração com vistas à otimização dos sistemas eletroenergéticos interligados;

· supervisionar e coordenar os centros de operação dos sistemas elétricos;

· supervisionar e controlar a operação dos sistemas eletroenergéticos nacionais interligados e as interligações internacionais;

· contratar e administrar os serviços de transmissão de energia elétrica e respectivas condições de acesso, bem como os serviços ancilares;

· propor à ANEEL ampliação das instalações da rede básica de transmissão, bem como os reforços dos sistemas existentes, a serem licitados ou autorizados;

· definir regras para operação da transmissão da rede básica dos sistemas elétricos interligados, a serem aprovadas pela ANEEL.

ANEEL

Para regular e fiscalizar a produção, transmissão, distribuição e comercialização de energia elétrica, em conformidade com as políticas e diretrizes do governo federal foi criada a ANEEL, que tem dentre suas incumbências as seguintes:

-     implementar as políticas e diretrizes do governo federal para a exploração de              

      energia elétrica e aproveitamento dos potenciais hidráulicos;

· promover as licitações necessárias para a contratação de concessionárias de serviço público para a produção, transmissão e distribuição de energia elétrica;

· celebrar e gerir os contratos de concessão ou de permissão de serviços públicos de energia elétrica;   

· dirimir, no âmbito administrativo, as divergências entre concessionárias, permissionárias, autorizadas, produtores independentes e autoprodutores, bem como entre esses agentes e seus consumidores;

· fixar os critérios para cálculo do transporte de energia elétrica;

· etc.

A ANEEL é integrada por um Diretor Geral e quatro diretores em regime de colegiado. A ANEEL  poderá descentralizar a execução de atividades complementares de regulação, controle e fiscalização dos serviços e instalações de energia elétrica para os Estados e Distrito Federal mediante convênios de cooperação.

A COMERCIALIZAÇÃO DE ENERGIA NO MERCADO ATACADISTA

São vários os agentes habilitados a comercialização de energia no mercado atacadista, dentre os quais citamos:

GERADORES - é a empresa ou consórcio de empresas detentor de concessão ou autorização para produzir energia elétrica e comprar e vender energia elétrica no âmbito do MAE com capacidade igual ou superior a 50 Mw.

             COMERCIALIZADORES - agente titular de autorização outorgada pelo poder concedente para comercializar excedente de energia elétrica a consumidores finais e para comprar e vender energia no âmbito do MAE com energia anual igual ou superior a 100 Gwh ( Art. 2º  da Lei 2.665 de 02/07/98 ) Geradores, distribuidores, importadores e exportadores podem ser comercializadores.

            AGENTE DE EXPORTAÇÃO - agente titular de autorização outorgada pelo poder concedente para exportar e comprar energia no âmbito do MAE.

            AGENTE DE IMPORTAÇÃO - agente titular de autorização outorgada pelo poder concedente para importar e vender energia no âmbito do MAE.

            CONSUMIDORES LIVRES - é aquele consumidor que está legalmente autorizado a escolher seu fornecedor de energia elétrica de acordo com o limite de carga instalada definido pela legislação. ( Artigo 15 da Lei 9074 de 07/07/95 )

            DISTRIBUIDORES - empresas distribuidoras de energia elétrica, titular de concessão ou permissão do poder concedente para distribuir energia elétrica em área pré-definida com carga anual igual ou superior a 100 Gwh.

São instrumentos válidos para a participação no MAE os seguintes:

· contratos iniciais - a serem celebrados entre as empresas geradoras e distribuidoras em substituição aos contratos de suprimentos.

· Contratos de conexão ao sistema de transmissão - a serem celebrados entre as geradoras, distribuidoras e o agente transmissor;

· Contratos de uso do sistema de transmissão - a serem celebrados entre as distribuidoras e o agente transmissor;

· Contratos de comercialização e serviços ancilares - a serem celebrados de acordo com normas definidas pela ANEEL.

Dentre os contratos de comercialização são interessantes e principais os contratos a termo e os do mercado spot de compra e venda de energia e os contratos de transporte de energia. O contrato a termo de compra e venda de energia elétrica será celebrado entre geradores, distribuidores, importadores, exportadores e grandes clientes do mercado livre. Se contrata a compra e venda de energia elétrica a preços e volumes acordados entre as partes, com duração mínima de um ano, definindo-se entre as partes uma curva de potência predeterminada horária. Os contratos no mercado spot definirão o preço da energia, já estabelecido como critério de apuração, o custo marginal de curto prazo da expansão do sistema, o preço da potência de energia e o preço da reserva, o qual deve remunerar a reserva do sistema elétrico e serviços ancilares.

" As vantagens de tais contratos são importantes e, em geral, estão diretamente associadas aos próprios objetivos dos contratos ( de alocação de riscos, de incentivos á eficiência e proteção relativamente à especificidade dos investimentos

envolvidos). Além disso, no Brasil e em outros países em que as reformas da indústria são acompanhadas também da privatização, os contratos são elementos determinantes do sucesso das estratégias de privatização utilizadas. As desvantagens, por outro lado, existem em grande número e, em alguns países, como a Inglaterra, já estão servindo de argumento para o retorno ao padrão de empresas verticalizadas" ( Edvaldo Santana em Reforma da Indústria de Energia Elétrica e A Comercialização no Mercado Spot )

Os riscos da comercialização estarão situados entre os firmantes dos contratos de compra e venda de energia, dentre os quais são citados ( Stefano Betz, Seminário Mercado Atacadista de Energia, IIR, 29 e 30/10/98 ):

-    de projeto:

-    de orçamento de projetos; 

· disponibilidade de energia no sistema, conseqüência de falha de planejamento;

-    de mercado:

· inerentes às regras de comercialização no mercado atacadista proveniente de contratos a termo e mercado spot;

· relativos ao aumento da demanda do sistema;

· inadimplência, tanto do comercializador quanto do grande cliente;

· inerentes aos preços de energia e volume de curto prazo;

· inerentes às perdas do sistema;

-    financeiros: 

· relativos a câmbio e créditos e,

· políticos:

 devidos a mudanças da regulamentação.

POR QUE UM CONSUMIDOR INGRESSA NO MERCADO LIVRE ?

O ingresso de um cliente no mercado livre se dá por várias razões, sendo a principal delas a relativa a vantagem econômica que o mesmo poderá obter ao adquirir energia a menor preço, com garantia de suprimento e qualidade.  " Num ambiente competitivo, os consumidores podem não somente receber um melhor serviço como também pagar menos pela energia recebida. " ( Antonio C. A. Sodré , O Mercado Atacadista de Energia - Seminário do IIR, 29 e 30/10/98 ). Para tanto levará em conta a existência de competição entre as geradoras, a expansão do mercado e o surgimento de comercializadores. A não dependência de um único fornecedor também representa para o cliente um critério a mais de segurança para entrar no mercado livre. È claro que sempre estará presente o conflito preço x riscos, o qual deverá ser levado em conta pelo cliente.

OS PRODUTOS E SERVIÇOS

O produto principal continua a ser energia elétrica caracterizada em suas diversas formas e componentes como potência ativa, energia ativa, nível de tensão, regulação de freqüência, duração e freqüência das interrupções. Os contratos que regerão o fornecimento dos produtos serão os do mercado a termo, spot e de pedágio.

As oportunidades de um mercado livre de energia são diferentes das do mercado cativo, cabendo às empresas adotar estratégias adequadas a esse mercado competitivo, gerando um relacionamento eficaz com os clientes. A principal vantagem comparativa que a empresa pode obter se caracteriza pela relação de confiança que estabeleça com o cliente, razão pela qual qualidade, flexibilidade, custos, prazos, confiabilidade e competência sempre estarão em julgamento pelo cliente. 

A gestão dos grandes clientes do mercado livre terá componentes de marketing, técnico e comercial.

Os processos de marketing dizem respeito à gestão integral e personalizada do cliente e oferta das soluções que o cliente necessita. 

Os processos técnicos dizem respeito ao fornecimento do produto energia elétrica, caracterizado por demanda, energia, níveis de tensão, estabilidade da freqüência, freqüência e duração das interrupções.

Os processos de serviços serão integrados por atividades de assessoria técnica incluindo orientações sobre planejamento da necessidade futura de energia, controle da demanda, otimização da curva de carga, medição, utilização racional de energia, conservação de energia, alternativas energéticas, redução da conta de energia, estudos de impacto ambiental da utilização da energia e todos os demais processos que visem maior eficácia energética. 

Os processos comerciais se caracterizarão por elaboração e gestão de contratos de comercialização do produto e serviços, energia a termo e spot no mercado livre, de conexão da transmissão ou distribuição, de uso da transmissão e/ou distribuição, administração da conta de compensação, hedge, análise de risco, investimentos, financiamentos, administração da conta corrente, comercialização de energia, gestão de venda de produtos e serviços, gestão comercial permanente, faturamento, cobrança. 

Os processos técnicos e de serviços já são praticados no mercado brasileiro de energia elétrica, sejam pelas próprias empresas concessionárias e permissionárias, sejam pelas inúmeras consultorias de engenharia que existem no mercado.

É objetivo deste trabalho sugerir processos de marketing e comerciais que sejam necessários no novo contexto do setor elétrico brasileiro, considerando-se a introdução da competitividade nos segmentos de geração e comercialização e de atendimento aos grandes clientes do mercado livre de energia elétrica. 

OS PROCESSOS DE MARKETING

A primeira premissa de marketing que deve ser obedecida é aquela que trata da gestão integral e personalizada do cliente, cujo conceito se refere ao:

· conhecimento pormenorizado do comportamento do cliente;

· conhecimento das necessidades presentes e futuras do cliente;

· conhecimento dos produtos e serviços contratados pelo cliente;

· conhecimento da utilização dos produtos e serviços contratados pelo cliente;

· conhecimento dos interlocutores do cliente para cada assunto determinado;

· conhecimento da idoneidade financeira do cliente;

· gerir a conta corrente do cliente com a empresa;

· oferecer as soluções que o cliente necessita.

A gestão integral e personalizada do cliente tem como objetivos tratar o cliente de forma exclusiva, conseguindo a sua satisfação, concretizando o melhor negócio possível e preparando futuros bons negócios, estabelecendo uma relação de longo prazo e fidelidade, Esses objetivos exigem, dentre outras coisas, um canal permanentemente aberto entre o cliente e a empresa, cuja eficiência e eficácia serão mais facilmente atingidas quando se adota a implantação do Gerente de Conta. Esse profissional será aquele responsável pelas atividades que são exigidas para a gestão integral e personalizada do cliente e descritas anteriormente.

O Processo de Cadastro do Cliente

Este processo se caracteriza como o cadastro do grande cliente, armazenando informações básicas e essenciais para o conhecimento do cliente e suas relações comerciais, financeiras e técnicas com a empresa fornecedora. Armazena informações de natureza jurídica ( natureza jurídica do cliente, razão social, denominação fantasia, tipo de organização, procuradores para cada tipo específico de assunto, etc), de natureza comercial ( tipo de atividade, registro comercial, produtos e serviços produzidos, etc), de natureza fiscal ( tipos e alíquotas de impostos incidentes sobre a atividade, impostos municipais, estaduais e federais que recolhe, etc), de natureza financeira ( dados dos últimos balanços, idoneidade financeira na praça, empréstimos e financiamentos obtidos nos últimos anos, etc ). Registra também o contrato de fornecimento, os produtos e serviços contratados, preços e tarifas dos mesmos, todas as ordens de serviços que representaram atendimentos específicos com suas respectivas soluções, conjuntos de medidores de energia e potência instalados no cliente, contas relativas a todas as unidades consumidoras dos clientes, 

O Processo de Atendimento

Este processo permite o atendimento ao cliente, sem a necessidade de recorrer aos demais processos, embora deva interagir com os mesmos, de forma a obter e fornecer dados e informações. Por meio do processo de Atendimento várias funcionalidades são acessíveis, tais como: 

· alterar o cadastro do cliente;

· obter e analisar o índice de risco/confiabilidade financeira do cliente;

· elaborar um novo contrato ou alterar o existente;

· consultar as ordens de serviços de interesse do cliente em andamento;

· abrir nova ordem de serviço para início de um novo processo de atendimento;

· identificar os interlocutores do cliente para assuntos específicos;

· consultar a existência de débito automático em conta corrente bancária.

OS PROCESSOS COMERCIAIS

Elaboração e Gestão dos Contratos de Fornecimento do Produto e Serviços

Este processo tem como objetivo a elaboração e alteração de contrato de produtos e serviços que o cliente tem com a empresa fornecedora. Deve permitir especificar o tipo de cliente, os produtos e serviços contratados pelo  cliente, os preços e tarifas estabelecidos para cada item, a condição e o histórico do contrato, mantendo-se registro de todas as alterações existentes, a qualificação dos firmantes do contrato em nome do cliente e todas as condições especiais de fornecimento para aquele cliente. Este processo é o instrumento básico para a gestão integral e personalizada do cliente.

O Processo de Gestão da Conta Corrente

Este processo é aquele que informa o saldo do cliente com a empresa fornecedora. Recebe informações de contrato, faturamento, transferências de valores a crédito e débito do cliente, cobranças, ajustes de faturamento por motivos diversos, os impostos incidentes e recolhidos. Armazena o histórico das relações financeiras do cliente com a empresa e serve de ferramenta de consulta para a análise e avaliação de novos contratos, financiamentos e parcelamentos de débitos. Gera, com base em informações de contrato e dos processos de gestão comercial e faturamento, as faturas para cobrança do produto e serviços fornecidos ao cliente.

 O Processo de Faturamento Extra

A finalidade deste processo é a gestão do faturamento extra do cliente, motivado por fatores excepcionais. Dessa forma, pode-se realizar ajustes do faturamento por vários motivos, desde antecipação, faturar a prestação de um serviço eventual, incluir na fatura a cobrança de serviços próprios e de terceiros, determinar ações de cobrança de dívidas e gerar planos de parcelamento de débitos.

O Processo de Faturamento Rotineiro

As atividades deste processo realizam o faturamento rotineiro de acordo com o cronograma de faturamento, incluindo o cálculo de juros e multas de faturas não pagas e geração de informações para a contabilidade da empresa.

O Processo de Cobrança

As atividades de cobrança e acompanhamento de planos de pagamentos fazem parte deste processo, o qual possibilita seu gerenciamento, desde a ação inicial até o envio da cobrança para a área jurídica da empresa.

O Processo de Relatórios e Estatísticas

A obtenção de dados e informações referentes ao cliente, sob a forma de relatórios e estatísticas de indicadores e índices pré-estabelecidos deve ser parte integrante deste processo, de forma a possibilitar a análise e interpretação do comportamento do cliente, relativamente a aspectos comerciais e financeiros.
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