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04. Gestdo dos negécios. 4.1 Combate as perdas. Em 2017, a energia elétrica requerida
pelo sistema da CELPA atingiu 12.092 GWh, e o faturamento ficou em 8.767 GWh, resultando
em perdas totais de 3.325 GWh, o que corresponde a 27,5% da energia requerida, portanto 0,8
ponto percentual abaixo do apurado em 2016. Apds a Equatorial assumir a concessdo da CELPA e
dar inicio ao plano de combate as perdas em 2013 (3T13), a CELPA acumulou uma redugdo de 9,0
pontos percentuais.
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Das acgOes realizadas nesse periodo, destacamos as seguintes acbes: e Regularizagdo de 48 mil
clandestinos que, dentre os projetos realizados em clientes de baixa tensdo, foi o que trouxe o
maior ticket médio; e Atualizagdo e expansdo do parque de clientes SMC (Sistema de Medigdo
Centralizado), com a substituicdo de mais de 22 mil unidades das fases 2 e 2i pela fase 3, e
instalagdo de outros 40 mil pontos, tendo contribuido tanto para a redugdo de perdas de energia
como para o aumento da arrecadacdo; ¢ Agdes de estruturagdo de rede, padrdes de ligagdo, e de
regularizagdo de consumidores em uma regido de Belém formada pela regido dos bairros Guama,
Jurunas e Terra Firme, identificada como a mais complexa e degradada da capital, com altos indices
de problemas técnicos e comerciais, e que nesse periodo atuou em mais de 50 mil unidades. Além
das agBes de recuperacdo de energia, foram realizadas também agGes do programa de eficiéncia
energética (troca de ldampadas e geladeiras), cadastramento da tarifa social de energia elétrica,
palestras de formagdo de microempreendedor individual (MEI), e a instalagdo de um posto do
Ecocelpa para troca de residuos reciclaveis por descontos na conta de energia. Apresentamos a
seguir o resultado das agGes realizadas no plano de combate as perdas em 2017: e Regularizacdo de
26 mil clientes em area de gambiarra sendo necesséria a realizagdo de extensdes de rede de média
e baixa tensdo; e Inspecdo e fiscalizagdo de 7,6 mil clientes com fornecimento de energia em média
e alta tensdo; e Instalacdo de 600 equipamentos de telemedicdo em clientes com fornecimento
em média tensdo que permitirdo o monitoramento em tempo real dos consumos e demandas

das unidades, bem como o diagnostico de eventuais irregularidades no sistema de medigdo;
e Recadastramento do parque de Iluminagdo Publica - IP - de 107 municipios; ¢ Inspegéo e fiscalizagdo
de 513 mil clientes com fornecimento de energia elétrica em baixa tensdo; ¢ Regularizagdo de 48
mil clientes clandestinos em area onde existia rede de energia; ¢ Regularizagédo de 2,8 mil clientes
desligados no sistema e auto religados de forma irregular; e Regularizagdo de 9,6 mil clientes com
o faturamento pelo minimo da fase; e Troca do CP-REDE pelo padrdao convencional em 91,5 mil
clientes; e Instalagdo do SMC (Sistema de Medigdo Centralizada) em 62 mil clientes; o Identificagdo
e regularizagdo de 198,8 mil fraudes na medigdo em unidades consumidoras BT. 4.2 Qualidade.
DEC / FEC. A Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL utiliza alguns indices para verificacdo da
qualidade dos servigos prestados pelas concessionarias de energia elétrica aos seus consumidores.
Os principais sdo: DEC - Duragdo Equivalente de Interrupgao por Consumidor (medido em horas por
consumidor por ano) e FEC - Frequéncia Equivalente de Interrupgdo por Consumidor (medido em
numero de vezes por consumidor por ano). O indicador de qualidade DEC apresentou uma redugdo
de 7,1% em relagdo ao exercicio anterior, o FEC apresentou uma redugdo de 12,7% em relagdo ao
exercicio anterior. O grande diferencial foi a implementagé&o do novo modelo de gestdo que imprimiu
um novo ritmo de trabalho baseado em resultados, estabelecendo metas e desafios, o que motivou
os colaboradores de todas as areas da empresa.
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4.3 Atendimento ao cliente. Em 2017, destaca-se na CELPA as seguintes realizagbes para
melhoria do relacionamento com clientes, no segmento varejo e grandes clientes: e Melhorias do
atendimento virtual: consolidagdo do site e APP como canais de atendimento &geis e seguros, com
disponibilizagdo de diversos servigos, tais como registro de falta de energia, emissdo de segunda
via, religagdo, ligagdo nova, troca de titularidade...  Consolidagdo do novo sistema comercial (SAP
CCS) como ferramenta de atendimento ao cliente, com aprimoramento do conhecimento técnico
pelos atendentes (intensificamos treinamentos). e Avango na padronizacdo dos processos com
adequacdo as premissas do novo sistema comercial. ¢ Ampliagdo da estrutura do Linha Direta -
atendimento administrativo presente junto aos érgdos judicidrios e de protegdo ao consumidor,
com o objetivo de resolver administrativamente demandas diversas. ¢ Consolidagdo das reunides
mensais da Gestdo Matricial do Cliente (GMC), envolvendo todas as areas da empresa para
acompanhamento e melhoria das demandas de clientes; e Consolidagdo do Programa de Exceléncia
(PEX) nos canais de atendimento, trazendo novas metodologias e scripts padrdo; ¢ Consolidagao
da 55 Solugbes (empresa do grupo Equatorial), responsavel pela operacionalizagdo de todo
o processo de atendimento presencial (excegdo a duas regionais do Pard), telefénico e virtual,
além do backoffice.  Migragdo em dezembro de 2017 da Regional Sul - Para para a 55 Solugdes
e Implantagdo da URA Receptiva na Central de Atendimento, garantindo automatizagdo no processo,
reduzindo assim filas nos momentos contingéncias e atendimento aos indices regulatérios. A versdo S
inicial da ferramenta realiza filtros para clientes em ocorréncias coletivas ou com notas ja geradas.'%
Em uma segunda etapa do projeto faremos a geragdo automatica de servigos. « Implantagdo da §




