
1                                                                                  
Introdução 
 

1.1.                                                                                                               
O Problema 
 

O pano ram a econôm ico  m und ia l  s e  encon t r a  sob  i n t ens as  e  

f o r tes  m udanças .  Na  ú l t im a  década ,  p resen c iou - se  a  f o rm ação  

d a  Com un idade  Eu r opé ia  enqu an t o  nas  Am ér ic as ,  po r  ou t r o  

l a do ,  as  ec onom ias  m onopo l i s t as  c en t r a l i zada s  pedem  

f a l ênc ia .  D ive rsa s  o por t un idades  de  negóc ios  são  c r ia das  e  

c onseqüen tem ente ,  aum enta - se  a  c oncor r ênc ia  en t r e  as  

em presas  n os  n ovos  m ercados .  O  m esm o ac on tece  no  B r as i l ,  

q ue  t am bém  vem  pa ssando  po r  um  i n tenso  p r oce ss o  de  

g l oba l i zaçã o  e  aque c im ento .  Com  a  va lo r i zação  do  r ea l  f r en te  

a o  dó la r  e  com  o  cons tan te  aum ento  d e  inves t i do r es  ex te rnos  

n o  pa ís ,  su rge  a  necess id ade  de  c r i aç ão  de  n ovos  n egóc ios  e  

r e i nv enção  da  f o rm a de  com erc ia l i za r  se rv iços  e  p r od u tos ,  

a um entando  ass im  o  ac i r ram en to  da  concor r ênc ia  en t re  as  

em presas ,  p r i nc ipa lm ent e  do  m esm o  se t o r  i ndus t r ia l .  As  

em presas  con tam  c om  c r ia t i v i dade  e  i nov ação  t ecno lóg i ca  

c om o a l i c e rc es  par a  a  r e invenção  do  s eu  negóc io ,  apos tando  

n a  c apac i t ação  dos  f unc ioná r i os ,  aum ent ando  par ce r ias  e ,  

u l t im am ente ,  no  caso  do  Br as i l ,  f a zendo  par cer ias  t am bém  

c om  Un ive rs idades  f eder a is  ou  p r i vada s .  

 

N esse  c on t ex to ,  p ode- se  i nc lu i r  o  se t o r  de  ener g ia  

e l é t r i ca .  A  r e f o rm a d o  m erc ado  b r as i le i r o ,  i n i c i ad a  na  década  

d e  90 ,  m a rcou  o  i n í c io  da  des r egu lam ent ação  des te  se to r ,  

s egm ent ando  as  a t i v i dades  de  gera ção ,  t r ansm issão  e  

d i s t r ibu i ção ,  de sver t i ca l i zando  e  i n i c iando  a  p r i v a t i zação  das  

em presas  es t a ta is ,  pe rm i t indo  ass im  a  com pet i ção  nos  

s egm ent os .  
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E ss e  novo  cenár io  d a  econom ia  ex ige  que  as  em presas ,  

c ada  vez  m a is ,  es t e j am  em  d ia  com  seus  dever es  com  o  

c l i en t e ,  com  a  s oc iedade  e  a t i n j am  pad r ões  c r esc en tes  de  

e xc e lênc ia .  En t r e  os  t r ês  se to r es ,  pode- se  des tacar  em  

e spec ia l  o  de  d is t r ibu ição  de  ene r g ia  e lé t r i ca ,  po i s  é  o  que  

t r a t a  d i r e t am ent e  com  o  consum idor  f in a l .  

 

E s te  m erc ado  pa ss ou  por  s i gn i f i ca t i v as  m uda nças  desde  

a  p r i v a t i za ção ,  aumentando  a  pos s ib i l i dade  de  l uc ros  pa ra  os  

i n ves t i do r es  in t e r ess ados .  Passou  por  vá r i as  aqu is i ções ,  

p r i nc i pa lm ente  dur an te  o  p roc ess o  de  p r i va t i zação  i n i c iado  em  

1 990 ,  c om  a  sanç ão  da  le i  8 031 /1990  e  m a i s  es pec i f i cam ente  

p ara  o  m ercado  de  ener g ia  e lé t r i ca  a  pa r t i r  de  199 6 .  

 

Em  re lação  a o  r e l ac i on am ento  com  o  c l i en te ,  as  

em presas  de  d i s t r ibu ição  de  energ ia  s eguem  em  um  amb ien te  

d e  t r ans i ção .  O  Es tado  passa  a  responsab i l i dade  de  p r es t aç ão  

d o  s e rv iço  bás ic o  de  in f r a -es t ru t u r a ,  ond e  t e r i a  q ue  i nves t i r  

em  expansão  e  m an u te nção ,  pa ra  re gu laç ão  e  f i s ca l i zação  do  

s e to r .  

 

H á  pouco  t em po a t r ás ,  a  av a l iaç ão  da  p res tação  do  

s e r v iç o  sem pr e  f o i  m ed ida  em  re l ação  apenas  à  

d i spon ib i l i dade  de  ener g ia  e l é t r i ca .  Po r  s e  t ra t a r  de  um a 

c ar te i r a  de  c l i en tes  f i xos ,  o  E s tad o  n unca  c ons ider ou  a  

o p in i ão  do  consum idor ,  bem  c om o s uas  neces s idades  e  

i n sa t i s f ações ,  em  função  de  não  co r r e r  o  r i s co  de  pe r dê- los .  

 

C om  a  desr egu lamen ta ção  do  se t o r  e l é t r i co ,  ess e  cenár i o  

v em  se  m od i f i cando .  O  novo  am b ien te  es tá  ge r ando  r e la ções  

m a i s  com p lexas  en t r e  as  d is t r i bu ido r as  e  seus  consum idor es .  

A lém  d i ss o ,  o  consum idor  es t á  c ada  vez  m a i s  ex igen te  e  m a i s  

i n f o rm ado .  Com  o  adven to  da  com pet i ção ,  os  even t ua i s  

p rob lem as  r e lac i onados  ao  f o rnec im ento  poder ão  ocas ionar ,  

p o r  d ec is ão  d o  consum ido r ,  em  um  fu t u ro  não  m u i t o  d is t an te ,  

a  um a m udança  de  f o rnecedor .  
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A  e ner g ia  e l é t r i ca  t em  car ac t e r í s t i c as  ec onôm icas  

p ar t i cu la r es ,  onde  se  pode  des tacar  a l guns  pon tos :  O p r eço  

d e  d is t r i bu iç ão  é  re gu lado  e  o  a rm azenam ento  em l a r ga  

e sc a la  pe los  consum idor es  é  econom icam ente  i nv iáve l ,  o  q ue  

p o tenc ia l i za  a  vo la t i l i dade  d o  p r eço  de  com pra  da  ener g ia .  O 

c onsum o é  quase  i nsubs t i t u í ve l  na  m a io r i a  das  a t i v i dades  

e conôm ic as ,  decor r endo  da í  a  peq uena  e las t i c i da de  do  

c onsum o,  o  qu e  co n t r ibu i  pa r a  vo la t i l i dade  do  p r eço  e  

a um enta  a  p oss ib i l i dade  do  exe r c íc io  de  pode r  de  m e rcado .  

 

A lém  d isso ,  o  q ue  s e  obs erv ou  n os  ú l t im os  anos ,  após  a  

d esr egu lam en tação ,  f o i  um a  co r r id a  pe la  saúde  f i nan ce i r a  

d es t as  em presas  que ,  po r  se rem  con t r o l adas  pe lo  go ver no  

f eder a l ,  es tadua l  ou  m un ic i pa l ,  n ão  e ram  v i s t as  com o  f on tes  

d e  luc r o .  

 

E x i s t em  d ive r sas  f o rm as  de  aum ent a r  a  r en tab i l i dade  de  

um a  em presa .  Um a  de las  é  i nc r em ent o  da  r ece i t a .  Pode- se ,  

p o r  exem p lo ,  d im in u i r  cus tos  e  aum enta r  os  p r eç os  dos  

p rodu to s  com erc ia l i zados .  No  c aso  espec í f i co  do  se to r  de  

d i s t r ibu i ção  d e  ene r g ia  e lé t r i ca ,  se r ia  im poss í ve l  aum enta r  a  

t a r i f a  de  e ner g ia ,  po i s  e la  é  regu lada .  As  t écn icas  de  aum ento  

e  recuper açã o  da  r ece i t a  vão  desd e  a  d im inu ição  das  pe rdas  

t écn ic as  e  com er c ias ,  passando  pe lo  c om bate  ao  f u r t o  de  

e ner g ia ,  a té  a  p res tação  de  novos  s e rv iços  ou  p r odu tos  

v i nc u lados  à  f a t u r a  de  ene r g ia ,  p r á t i ca  e ss a  pouco  es t imu lada  

a té  en tã o .  

 

D e  acor do  com  o  s i t e  da  Agen c ia  Nac iona l  de  E ner g ia  

E lé t r i c a  –  ANEE L  ( www. anee l . gov .b r ) ,  o  m erc ado  de  

d i s t r ibu i ção  de  en erg ia  e lé t r i ca  no  B r as i l  con ta  com  64  

c onces s ioná r i as ,  es t a ta is  ou  p r i vadas ,  de  s e rv iços  púb l i cos  

q ue  ab rang em  todo  o  pa í s .  A s  c oncess ioná r ias  es ta ta i s  es t ão  

s ob  con t ro l e  dos  gov ernos  f eder a l ,  es tadua is  e  m un ic i p a is .  

Em  vár ias  conc ess ioná r ias  p r i vada s  ve r i f i ca - se  a  p r esença ,  

em  seus  g rupos  de  con t ro l e ,  de  d i ve r sas  em pr esas  nac iona is ,  

n o r t e - am er i canas ,  esp anho las  e  por tu gues as .  S ão  a tend idos  
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c er ca  de  47  m i l hões  de  un id ades  consum idor as ,  das  qua i s  

8 5% sã o  consum idore s  r es idenc ia is ,  em  m a is  de  99% dos  

m un i c í p i os  b ras i l e i r os .  

 

N a  reg iã o  sudes t e ,  ex i s t em  24  em pres as  de  d is t r i bu ição .  

N o  es tado  do  R io  de  Jane i r o ,  ex i s tem  duas  em pr esas  

p r i nc i pa is :  Am p la  e  L i gh t .  O  es tudo  f i ca r á  r es t r i t o  aos  dados  

d a  em presa  Am pla  E nerg ia  e  Ser v iços  S . A. ,  r esp ons áve l  po r  

4 , 09% da  d is t r ibu ição  na  Reg ião  Sudes t e  e  2 ,34  % no  pa ís .  

 

A  Am p la ,  um a  empr esa  con t ro l ada  pe lo  Gr up o  Endesa ,  

q ue  con s t i t u i  a  m a io r  com panh ia  de  ener g ia  e lé t r i c a  da  

E spanha ,  é  r esponsáv e l  pe la  d i s t r ibu i ção  de  energ ia  e lé t r i ca  

n o  in t e r io r  do  es tado .  A tua lm ente ,  e s tá  passando  por  um  

p lano  de  t r ans f o rmação  (200 3  –  2007) ,  onde  seu  p r óp r i o  nom e 

é  p r odu to  des te  p l ano .  Em  se tem br o  de  2004 ,  houve  a  

m udança  da  m arc a ,  pas sando  de  C ERJ  ( Com panh ia  de  

E le t r i c i dade  do  R io  de  J ane i ro )  p a ra  Am p la  Se r v iços  S.A . .  

A lém  da  m udança  da  m ar ca ,  e l a  v em  lu t ando  c on t r a  os  

f r acasso s  do  pas sado  e  com  o  o b je t i vo  de  m uda r  a  v i são  dos  

s eus  c l i en t es .  O  ob je t i vo  p r i nc ipa l  da  m ud ança  da  mar ca  é  

f azer  com  que  esqu eçam  a  m ar ca  da  an t iga  CERJ,  um a 

em presa  len ta ,  bu r oc rá t i ca  e  s em  foco  no  c l ien te ,  po r  um a 

em presa  t o t a lm en te  inov ador a ,  com  s eus  ob j e t i vos  vo l t ados  

p ara  a  sa t i s f ação  do  c l ien te ,  ág i l  e  c om  c apac idad e  de  

a tender  ao  c l i en t e  den t r o  do  p r azo .  

 

A pós  o  per í odo  das  p r i va t i zações ,  os  novos  i nves t ido res  

c om eça r am  a  a tu ar  em  b usc a  do  re t o r no  pe lo  c ap i t a l  

i n ves t i do .  Mu i t as  aç ões  f o r am  tomadas  de  im ed ia to ,  m as  

p ode- se  des t aca r  a l gum as  m a i s  im po r t an t es  com o  p r ogram as 

d e  dem issões  i ncen t i vadas ,  c o r t e  de  cus t os ,  r ee s t ru tu r aç ão  de  

á reas  es t r a tég i cas  e  ex t inção  de  ou t r as .  Des sa  f o rm a,  a  

e s tab i l i dade  f inance i ra  f o i  a l canç ada  e  a  poss ib i l i dade  de  

a l cança r  o  l uc r o  se  t o r nou  r ea l idade .  Po r ém ,  o  per f i l  dos  

i n ves t i do r es  é  m u i t o  ag r ess ivo  e  não  ex i s t e  s a t i s f ação  
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s u f i c ie n te  apenas  pe lo  r e t o r no  esper ado  e  s im  pe lo  c r escen te  

a um ento  dos  l uc r os .   

 

A  c o r r ida  pe lo  i nc r em ento  dos  l uc r os  f o i  im pu ls ionada  

t am bém  pe lo  p l ano  de  t r ans f o rmação ,  que  i ncen t i va  a  

c r i a t i v idade  e  i novação  c om o a l i ce r ces  na  busca  p or  n ovas  

s o luções .  Um a  das  i dé ias  f o i  a  de sc ober ta  de  um  cana l  

e x is te n te  que  poder i a  se r  ap r ov e i t ado  p e la  p rópr ia  

c onces s ioná r i a :  a  f a t u r a  de  ener g ia  e l é t r i ca .  V er i f i cou- se  que  

e l a  pode r ia  se r  u t i l i zada  c om o age n te  a r r eca dador a  par a  

o u t ros  se rv i ços .  A  pa r t i r  des ta  i dé ia ,  f o i  re a l i zado  um  pr o je to  

p i l o t o  em  a gos to  de  2004 .  Em  ab r i l  de  20 05 ,  a  empresa  

l a nçou ,  j un t o  à  f a t u r a  de  ene rg ia ,  uma  “ f a t u r a  c a r ona”  pa r a  

a qu i s i ção  de  se rv i ços  de  segur o .  Es tes  se rv iços  só  f o ram  

v i áv e i s  a t r avés  da  pa rcer i a  c om  em pres as  espec ia l i zadas  

n es t e  segm ento .  

 

D ian te  d es t a  opor tu n idade ,  es t e  es tudo  se  p r opõe  a  

r esponde r  a  segu in te  per gu n ta :  

 

A  com erc ia l i zaç ão  d o  se r v iç o  de  v enda  de  se gur o  de  

v i nc u lado  à  f a tu ra  de  ene r g ia  e l é t r i ca  a t endeu  às  expec ta t i vas  

d a  Am p la  S .A?  

 

1.2.                                                                                                   
Objetivo Final 
 

O ob j e to  des t e  es tudo  es tá  f oca do  no  se rv iço  de  s egur o  

v i nc u lado  à  f a t u r a  de  ener g ia  e lé t r i c a .  Se r ão  ana l i sados  os  

r esu l t ados  ob t idos  pa r a  ava l ia r  se  o  l ançam ent o  do  se r v iço  

a tendeu  às  expec t a t i vas  da  em presa .  O t r aba lh o  f i ca r á  

l im i t ado  a os  dados  do  p rodu to  “ Seguro  P r em iado”  o fe r tado  

j u n tam ent e  com  a  f a t u ra  de  energ ia  e l é t r i c a  a  par t i r  de  ab r i l  

d e  200 5  e  ava l ia ção  dos  r esu l t ados  no  per í odo  en t r e  m aio  de  

2 005  a  dezem bro  de  20 06 .  
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A lém  d o  ob je t i vo  f i na l ,  s e rão  i den t i f i c adas  as  

E s t r a t ég ias  de  Mar ke t ing  u t i l i zadas .  

 

1.3.                                                                                               
Relevância do Estudo 
 

C ons iderando-s e  o  se rv iç o  p r i nc ipa l  d e  d i s t r i bu i ção  com o 

“ in t ocáve l ”  po r  na tu r eza ,  o  se r v iç o  v i ncu lado  à  f a tu r a  se  

m os t ra  com o  um a a l te r na t i va  m u i t o  i n t e r ess an t e  c omo  nova  

f on te  de  r ece i t a ,  p r inc ipa lm ent e  em um  cenár io  onde  a  

p erc epção  do  se r v i ço  p r inc ipa l  pe lo  c l i en t e  só  ex i s t e  quando  

h á  a  f a l t a  de le ,  ou  se ja ,  qu ando  há  f a l t a  de  ener g ia .  F az-se  

n ecess ár io  um  e s tudo  de  v i ab i l i dade  do  s e r v i ço ,  d i an t e  des te  

n ovo  s egm ento .   

 

A  c om preen são  das  es t r a té g ias  de  m ark e t i ng  u t i l i zada s  

p e la  Am p la ,  bem  com o os  m ecan i sm os  oper ac iona i s  e  

t écn ic as  da  á rea  de  T I ,  pa r a  adap t ação  do  s i s t em a com erc ia l ,  

o f e recem  um a  con t r ibu iç ão  va l iosa  para  o  en t end im en to  do  

n ovo  se r v iç o  pe los  es tu d iosos ,  m a i s  espec i f i cam ente  pa ra  os  

p ro f i s s i ona is  da  indús t r i a  de  d is t r i bu i ção  de  en erg ia  do  B r as i l .  

 

O  es t udo  é  r e l ev an t e  t am bém  pa r a  p r o f i ss iona i s  da  á r ea  

d e  m ar ke t ing  e  p r inc i pa lm ent e  para  aque les  e nvo l v i dos  no  

g erenc iam ento  de  novos  p r odu tos  e  se r v iç os ,  p o is  pe rm i t i rá  a  

a ná l i se  das  es t r a tég ias  de  l anç am ento  do  se r v iço  e  a  

im po r t ânc ia  de  uma  nova  m arca  par a  os  cons um idor es .  A lém  

d i ss o ,  poder á  c on t r ibu i r  com  i n f o rmaçõ es  sobr e  os  c l i en tes  

o p tan tes  pe lo  se r v i ç o ,  bem  com o o  andam ento  das  v endas  e  

m anu tenção  d a  r ece i t a .  

 

1.4.                                                                                             
Delimitação do Estudo 
 

O es tudo  f i c a rá  l im i tado  desde  o  in í c i o  da  ope ração  do  

n ovo  se rv i ço  a té  o  m ês  de  dezem bro  de  2006 .  F ic a rá  l im i tado  
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à s  i n f o rm ações  d is pon ív e i s  na  base  de  dados  ex t r a ída  do  

s i s t em a com er c ia l  da  em pres a ,  es pec ia lm ente  par a  

e l abor açã o  d es te  es tudo .  

 

1.5.                                                                                                 
Definição dos Termos 
 

E nt ende -se  por  “ Segur o  P r em iado”  o  se r v iç o  de  ve nda  de  

a pó l i ces  de  segur o  q ue  se r ão  ob j e tos  do  p r esen te  es tudo .  

 

S egu r o  Pr em iado :  

 

E s te  p rodu to  t em  com o  ob je t i vo  a  ga ran t ia  de  pagam ento  

d e  p r e j u í zos  c ausados  por  i nc ênd io ,  ra i o  ou  exp los ão  na  

r es idênc ia  do  segu r ado  e  inden i zação  par a  p agam ento  da  

c on t a  de  energ ia  em  cas o  de  des em prego ,  m o r t e  ou  

i n capac ida de  f í s i ca  t em porá r i a ,  c ausada  por  ac iden tes  

p essoa i s .  A lém  d iss o ,  t am bém  o f e r ece  ao  c l i en te  a  chan ce  de  

c oncor r e r  a  p r êm ios  m ens a is  de  a té  R$  10  m i l .  

 

S egu r o  Pr em iado  Ma i s  ou  S egur o  Pr em iado  P lus :  

 

Tem  as  m esm as c a r ac te r í s t i cas  do  S egur o  Pr em iado ,  

p o rém  fo i  o f e r t ad o  pa r a  c l i en tes  com  m éd ia  de  con sum o  de  

e ner g ia  supe r io r  a  2 00kW h.  
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