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Resumo

Utilizando o conceito de teste de mercado, apresentamos estudo efetuado em
1989 para uma companhia de energia elétrica brasileira, identificando as
causas da ndo-adesdo ao sistema de débito automaético em conta corrente
bancdria, demonstrando os principais resultados e as recomendagdes para a
amplia¢do do mimero de adeptos ao sistema.
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INTRODUCAO

O crescimento constante do mercado da Eletropaulo —
Eletricidade de Sdo Paulo S/A — e o natural aumento das
dificuldades de operacionalizag¢@o de seu cadastro, quanto a
emissdo e distribuigdo das contas de encrgia elétrica, exi-
gem que o sistema sofra transformagdes peridicas a fim de
atender a todos, de manecira a trazer vantagens, a0 mesmo
tempo, para a empresa € os consumidores. Neste sentido, a
Eletropaulo desenvolveu o seu sistema de débito au-
tomatico em conta corrente bancaria.

Contudo, desde a implantagiio do sistema a taxa de
adesdo vinha sendo muito pequena, ndo trazendo o retorno
desejado em sua totalidade, visto depender mais das ati-
tudes dos consumidores do que de posi¢fio mais agressiva
da empresa na busca dos mesmos.

Atualmente, diversas alteragdes de procedimento e
postura estdo sendo implantadas na Eletropaulo, a partir de
visdo mais ampla das necessidades de seu mercado. Essa
empresa busca, gradativamente, tornar-se¢ mais dindmica,
versatil e lucrativa, adotando critérios de gestdo utilizados
na iniciativa privada. Em particular, sua geréncia percebeu
que o sistema de débito automatico poderia resolver muitos
dos problemas relacionados a redugfio de custos de distri-
bui¢o, extravios e elimina¢fo d¢ pagamentos atrasados de
contas dc encrgia elétrica.

A partir dessa percepg¢iio tomou a decisdio de aprimorar o
sistema ¢ oferecé-lo a seus usudrios, a {im de aumentar 0
nimero de adesdes. Para isso foi necesséria a determinagfio
de segmentos potenciais e o estudo de estratégias eficazes de
marketing para ampliar o niimero de adotantes do sistema.

Neste trabalho apresentamos alguns resultados e reco-
mendagdes que auxiliaram as tomadas de decisdes no tocante
aesseaspecto.

OiLIETIVOS

Os objetivos deste trabalho foram o estudo dos fatores
de resisténeia a adesdo ao sistema de débito automdtico € a
andlisc das informagdes estatisticas resultantes do teste pi-
loto, previsto no projeto de expanso do sistema.

METODOLOGIA
Plano Piloto

Para se chegar aos resultados aqui apresentados, con-
cernentes 3 taxa de adesfio e aos fatores de resisténcia,
foi necessdrio o desenvolvimento de um (este de mer-
cado.

O teste de mercado, em seu sentido mais amplo, pode
ser definido como "o desenvolvimento € a execugio do pla-
nejamento de um mercado regional em miniatura, a fim de
se obter experiéncia que proporcionard a orientagio basica
no refino ¢ execug¢do de um plano nacional com alta proba-
bilidade de sucesso” (Boyd & Massy, 1978). Em esséncia,
a finalidadc desse teste é determinar as provdveis vendas e
lucros do novo produto, quando colocado a disposi¢iio dos

consumidores, além da boa qualidade do composto de mar-
keting que estd sendo usado.

No caso do débito automadtico, o teste ficou reduzido
em suas variaveis do composto de marketing devido ao
baixo volume de recursos alocados para o projeto. Ainda
assim, pode ser verificado que a filosofia de sua realizagfo
situou-se no contexto de um teste de mercado, na dimensdo
mais ampla.

Ficou evidente, mesmo sendo um produto intangivel,
que o débito automdtico também deveria sofrer um teste de
mercado, pois a emissdo de um impresso a todos os consu-
midores da empresa, convidando-os a aderir ao sistema, po-
deria nfo surtir os efeitos descjados quanto ao aumento da
taxa de adesfio. Isso aconteceria devido as mais variadas
razdes, desde a inexisténcia de conta corrente até o puro
conservadorismo, passando por desconhecimento total dos
mecanismos dc controle, além da prescnga de todas as
classes s6cio~econdmicas no cadastro. Com certeza muito
esfor¢o e muito material seriam perdidos, fato inadmissivel
em empresa de porte, capacidade e reconhecimento no se-
tor elétrico nacional e internacional como a Eletropaulo.

O teste piloto foi feito com uma amostra de 120.967
consumidores, selecionados de 11 agéncias em regides li-
toraneas ¢ fora delas.

Amostra sorteada

O sorteio foi aleatério e representou 18,6% de todos os
consumidores das agéncias, salientando-sc a exclusdo dos
que ja faziam parte do sistema, 12,0% cm 28 dc julhodec 1989,

Operacionaliza¢do

A todos os consumidores selecionados, indecpendente
de faixa de consumo ou classe (residencial ou nio-
residencial), foi enviado o impresso anexo a conta de ener-
gia clétrica, sugerindo a adesdo ao sistcma.

Esse procedimento também teve como objetivo testar o
uso da mala dircta. Embora criticada por alguns, a mala di-
reta constitui-se numa forma rapida ¢ barata de obtengfo de
informagdes que, mesmo niio sendo totalmente precisas
dentro dos conceitos metodolégicos cxistentes, permitem
identificar excclentes indicadorcs para subsidios a cstudos
mais especificos.

Na verdade, a mala direta aplicada neste estudo foi li-
geiramente modificada porque ndio houve a interferéncia do
correio. Os impressos, anexados as contas de encrgia clétri-
ca, foram cntregues por funciondrios da cmpresa ¢ a respos-
ta deveria retornar através de uma agéncia bancdria ou da
concessiondria de energia elétrica em questio.

A exemplo de¢ inameros trabalhos realizados sobre
mala direta, conforme a ampla literatura abordada no estu-
do exploratério sobre o método de coleta de dados pelo cor-
reio desenvolvido por Baptistclla, Guagliardi & Mazzon
(1980), pode ser verificado que essa proposta apresentou
caracteristicas semelhantes as da referida citagio, principal-
mente em relacfio a taxa de retorno, inferior a 10% . O con-
trole do matcrial reccbido foi feito através da drca de in-
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formatica da empresa, tomando-se o devido cuidado em
separar as adesdes resultantes da mala direta e as es-
pontineas, ou seja consumidores localizados na 4rea piloto
que ndo receberam o impresso mas aderiram ao sistema du-
rante o periodo de teste de mercado.

Resultados do Teste Piloto

Na tabela 1 apresentamos os resultados consolidados por
agéncias da concessiondria situadas no litoral e fora dele.

Verificou-se terem as agéncias litorineas a maior taxa
de adesdo espontinea, cerca de 28%, facilmente explicada
pelo fato de serem localidades com flutuagdio grande de
moradores, sendo-lhes dificil o controle de recebimento e o
pagamento das contas. Assim, preferem o débito au-
tomdtico, evitando a falta de pagamento € o conseqiiente
corte no fornecimento de energia elétrica, assim como os
transtornos para a religagfio.

O resultado mais importante do teste de mercado foi a
constatagdo de que o envio do impresso junto com as con-
tas aumentou em oito vezes o nimero de adesdes. Esta pro-
porgiio pode ser verificada através da relagfo entre a por-

centagem de adesdo estimulada via mala dircta e a de
adesdo esponténea (7,2% / 0,9% — linhas 5 e 6).

Segundo Kotler (1980), o processo de adogdo pelos
consumidores comega onde a inovagio da empresa termina.
E através dele que os consumidores em potencial tomam
conhecimento do novo produto, experimentam-no e, final-
mente, adotam-no ou rejeitam-no. O problema da empresa
€ a compreensdo desse processo de adogdo para formar o
conhecimento preciso do uso experimental e de massa. Par-
tindo do principio de ser o produto débito automatico uma
novidade, pode-se aventar a hipétese de que uma parte dos
adotantes € constituida pelos inovadores e/ou adotantes
imediatos. Segundo Rogers, citado em Kotler (1980), os
primeiros tém o espirito dc empreendimento, gostam de ex-
perimentar idéias novas ¢, mesmo correndo riscos, sio cos-
mopolitas em orienta¢do. O valor dominante dos adotantes
imediatos é o respeito; desfrutam de posi¢o na comuni-
dade como lideres de opinifio e adotam idéias novas de
imediato, mas com discrigio.

A adesdo devido a mala direta foi, no litoral, cerca de
34% superior a ocorrida em localidades fora do litoral
(9.0% / 6,7%); a adcsio espontinea (2,1% / 0,6%) foi 3,5

Tabela 1
Resultados Gerais da Mala Direta
(Até 28/julho/1989)
Resultados Gerais da Mala Direta Litoral Fora do Litoral Total
« Consumidores existentes Q) 192.919 100,0 546.300 100,0 739.219 100,0
« J4 tinham débito automdtico ) 53.344 27,7 35.212 6,5 88.556 12,0
« Foram selecionados 3) 25.776 18,5 95.191 18,6 120.967 18,6
« Nio foram selecionados (1-2-3) @ 113.799 81,5 415.897 81,4 529.696 81,4
» Adesiio devido mala direta (5/3=%) (5) 2.310 9,0 6.380 6,7 8.690 7,2
+ Ades30 espontinea (6/4=%) (6) 2.370 2,1 2.364 0,6 4.734 0,9
Tabela 2
Consumidores Selecionados
Faixa d No cad Optantes por mala direta Optantes Espontaneos
axade Zﬁ:il/a;; ©  Agénciaforado Agénciado Total Agéncia forado  Agéncia do Total
Consumo litoral litoral litoral litoral
ABS % ABS % ABS %  ABS % ABS % ABS % ABS %
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
0a50 96.098 13,0 434 6,8 866 37,5 1300 150 262 11,1 1454 614 1716 36,2
51a100 79.096 10,7 593 93 272 11,8 865 10,0 348 14,7 374 158 722 153
1012150 124928 169 785 123 179 1,7 964 11,1 314 133 134 5,7 448 9.5
1512200 124.189 16,8 766 12,0 188 8,1 954 11,0 359 15,2 141 5.9 500 106
201 a250 96.098 13,0 721 11,3 227 9,8 948 10,8 220 9,3 54 2.3 274 58
251a300 65.790 8,9 619 9,7 99 4,3 718 8,3 149 6,3 44 1,9 193 4,1
301 a 350 43,614 59 408 64 126 55 543 6,1 149 6,3 45 1,9 194 4,1
351 a 400 28.090 3,8 313 49 118 5,1 431 5,0 87 3,7 17 0,7 104 2,2
401 a 450 18.480 2,5 274 4,3 80 35 354 4,1 45 1,9 9 0,4 54 1,1
451 a 500 11.828 1,6 242 3,8 19 08 261 3,0 ! 3,0 17- 0,7 88 19
Maisde 500  51.008 6,9 1.225 19,2 136 59 1361 156 360 15,2 81 34 441 93
TOTAL 739.219 100,0 6.380 100,0 2.310 100,0 8.690 100,0 2364  100,0 2370 100,0 4.734 100,0
Revista de Administragdo, Sio Paulo v. 26, n. 3, p. 65-72, julho/setembro 1991 67



vezes superior no litoral, quando comparada a das locali-
dades fora do litoral. Estes resultados permitem concluir te-
rem os consumidores do litoral maior propensio & ades3o.
Uma estratégia mais agressiva no processo de atragdo des-
ses consumidores poderia resultar na adesio de nimero
muito superior 2 média das demais localidades.

Verifica-se pela tabela 2 que a ades3io ao sistema de
débito automatico quando se considera a mala direta, tende
a ser maior entre os consumidores cujas faixas de consumo
sfio superiores a 300 kWh/més (coluna 8 comparada com a
2), sendo melhor visualizado no grifico 1.

O grifico 1 apresenta a variagdo relativa em relagdo 2

distribui¢do no universo de consumidores. A numerag¢3o so-
bre o eixo horizontal representa as faixas de consumo, con-
forme a legenda. As linhas verticais referem-se as variagdes
relativas. Por exemplo, a seta indicada na faixa 8, quanto 2
adesdo por mala direta, evidencia a linha vertical em cujo
extremo aparece o nidmero 32. Isto significa que a pro-
por¢do nesta faixa de consumo, em relagdo a proporgio do
universo, € 32% superior (coluna 8 dividida pela coluna 1).
Esta representacfio € meramente comparativa, tendo como
principal objetivo mostrar em quais faixas de consumo
ocorreram findices favordveis de ades3o. Assim, todas as
linhas verticais superiores representam essa favorabilidade.
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Através desse grifico nota-se, também, ser a adesdo es-
pontanea preponderante entre os consumidores cujas faixas
de consumo sdo superiores a 450 kWh/més. Embora ob-
serve-se na adesdo espontanea alta favorabilidade nas duas
faixas iniciais, estes resultados devem ser vistos com caute-
1a, pois insere-se ai grande proporc¢do de consumidores lo-
calizados no litoral.

O gréfico 2 apresenta os resultados separadamente,
consumidores do litoral e de fora do litoral. Nota-se, entdo,
que a adesfio espontinea é relevante somente quando os
consumidores s3o de localidades nio-litoraneas, nas faixas
de consumo de 0 a 100 kWh/més e nas superiores a 450
kWh/més. No caso de localidades litoraneas a adesfio es-
pontinea relevante ocorre somente entre os consumidores
de até 50 kWh/més. Este fato é facilmente explicado pelos
domicilios de temporada, cujos consumos sio minimos,
nao havendo correla¢fio com a renda.

Em localidades situadas fora do litoral verifica-se que a
adesdo devida a mala direta foi preponderante entre consu-
midores cuja faixa superava 350 kWh/més. No litoral ela so-
freu altera¢Ges em fungio das faixas de consumo. A tendén-
cia 4 adesdo ocorre entre os consumidores cujas faixas
superam 250 kWh/més, havendo, contudo, variagfio na faixa
de 451 a 500 kWh/més. Quanto ao litoral essas variactes
sdo explicadas pela presenca de muitas moradias de vera-
neio junto a outras fixas, alterando o perfil do consumo.

Pesquisa

Para identificar outras varidveis envolvidas no proces-
so de tomada de decis3o, quanto a compra do débito au-
tomético, foi necessiria também a realiza¢fio de pesquisa
junto aos consumidores que nfo aderiram ao sistema. O ob-
jetivo principal foi a identificagfo das causas da ndo-adesio
e como elas variavam em fung¢fo das caracteristicas sécio-
demogrificas do consumidor, entre outras.

Operacionalizagio

Foram relacionados 300 consumidores (242 da classe
residencial e 58 da ndo-residencial) dentre os que nio aderi-
ram ao sistema e realizadas entrevistas pessoais durante os
meses de novembro e dezembro de 1989, utilizando-se um
questiondrio especificamente definido.

Ao consumidor foi apresentado o impresso, questio-
nando-o sobre o seu recebimento, a responsabilidade pelo
pagamento das contas, a existéncia de conta corrente
bancéria; além disso procurou-se captar indiretamente as
causas da nfo-adesdo, supondo que nfo as declararia aberta-
mente. Para Katz (1978), a atitude € a predisposi¢io de um
individuo em avaliar um simbolo ou um objeto ou um aspec-
to do seu mundo, de maneira favordvel ou desfavoravel.

Resultados Gerais
Verifica-se pela tabela 3 que 79,7% dos consumidores

possuiam conta corrente bancéria; 74,7% conheciam o dé-
bito automdtico para pagamentos de outras contas, concen-

trando-se na de telefone; 61,7% receberam o impresso
enviado junto com a conta de energia; 76,5% sabiam que as
contas de energia elétrica podiam ser pagas através de débi-
to automdtico. Entre esses consumidores que ndo aderiram
ao sistema 35,7% declararam propensdo a uma futura
adesdo.

Tabela 3

Resultados Percentuais Gerais

Informagio Percentual

* Possuem conta corrente bancéria 79,7

» Conhecem o débito automdtico 74,7

» Usam débito automético para outros pagamentos 23,0

= Pagam conta telefonica com débito automético 76,8

» Receberam o impresso do débito automético 61,7
- Conhecem sobre o pagamento das contas de

energia elétrica através do débito automatico 76,5

« Utilizariam débito automatico 35,7

Na tabela 4 sfo apresentados resultados comparando o0s
segmentos associados a classe de consumidores, renda fa-
miliar, faixa de consumo médio e classe s6cio-econdmica.
Os niveis de significhncia estatistica s3o apresentados para
cada variavel; o niimero de asteriscos representa o grau de
significAncia das comparagdes estatisticas entre os segmen-
tos Siegel, (1975).

A interpretacfio desses simbolos fica simples através de
um exemplo. Para a informagfio possuem conta corrente
bancdria verifica-se, ao nivel de classe do consumidor,
existirem trés asteriscos. Isto significa que as porcentagens
para os consumidores das classes residenciais e ndo-
residenciais sio diferentes quanto a essa varidvel, a um
nivel de 1%. Em outras palavras, existe apenas 1% de pro-
babilidade de que as porcentagens sejam iguais entre as
classes.

Verificou-se a existéncia de maior grau de conheci-
mento e uso associado ao débito automdtico entre 0s consu-
midores da classe ndo-residencial, relativamente aos da re-
sidencial.

Apenas 56,9% dos consumidores das classes n#o-
residenciais reccberam o impresso, enquanto na classe resi-
dencial a propor¢io atingiu 62,8%. Se considerarmos ter
sido a taxa de reccbimento total de 61,7%, podemos con-
cluir serem nccessdrios procedimentos mais elaborados
para que a taxa de recebimento de impressos atinja maiores
proporgdes.

Entre os consumidores da classe nio-residencial ocor-
reu menor propensio a adesdo ao débito automdtico, em
comparag3o aos da residencial.

A segmenta¢do da renda familiar revelou associagdo
entre 0s segmentos € a existéncia de conta bancdria, co-
nhecimento e uso do débito automdtico. A medida que ela é
maior, tornam-se maiores as proporgdes associadas a essas
varidveis. Por outro lado, a taxa de recepgdo do impresso si-
tua-se em proporgldes muito préximas quando se conside-
ram os trés niveis de renda e, além disso, os consumidores
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Tabela 4

Comparacfo entre Segmentos

Informagdes Gerais Possuem Conhecem Usam débito Usam débito Receberamo  Conhecem Utilizariam
conta débito  automdtico automitico impresso do débito débito
corrente automitico  p/outros parao débito automdtico para  automdtico
banciria pagamentos telefone automdtico conta de energia
Classe do consumidor
Residencial 76,9 71,1 21,1 74,5 62,8 71,1 37,8
Nio residencial 914 89,7 31,0 83,3 56,9 96,0 28,0
Nl'vel de Signiﬁcancia L2k ] A+ ok Aok sk okok %k Kk %k ok Aok
Total 79,7 74,7 23,0 76,8 61,7 76,5 35,7
Renda Familiar
Até 4 saldrios minimos 54,1 419 10,8 75,0 66,2 56,0 20,0
De 14 a 10 saldrios minimos 83,1 79.8 21,3 68,4 65,2 74,2 54,8
Mais de 10 saldrios mfnimos 93,5 93,5 35,5 773 62,9 91,3 391
Nivel de significancia *okok *kk ok ok N.S. Aok ok
Total 79,7 74,7 23,0 76,8 61,7 76,5 35,7
Faixa de consumo médio — Kwh
Até 100 74,5 68,1 213 80,0 55,3 76,2 28,6
De 101 a 150 80,7 61,4 19,3 54,5 - 56,1 68,0 32,0
De 151 a 200 66,0 723 25,5 75,0 £723 75,0 41,7
De 201 a 300 84,6 76,9 20,5 81,3 67,9 72,0 40,0
De 301 a 500 88,6 86,4 34,1 80,0 56,8 84,2 474
Mais de 500 81,5 92,6 18,5 100,0 55,6 92,3 23,1
Nivel de significancia * Aok ok *k ook * ok okk
Total 79,7 74,7 23,0 76,8 61,7 76,5 35,7
Classe socio-econdmica
A/B 95,9 93,2 384 85,7 72,6 95,9 45,0
C 774 76,4 18,2 60,0 56,4 90,0 32,7
D/E 52,5 339 5.1 66,7 62,7 79,7 29,2
Nivel de significancia ok Hokok *okok ok okok ook Hokok
Total 79,7 74,7 23,0 76,8 61,7 91,0 35,7

Nota: Os niveis de significincias apresentadas sdo:
* significante a 10%
**  significante a 5%
**  significante a 1%
N.S. ndo significante

cuja renda familiar estd entre 4 ¢ 10 saldrios minimos tém
propensdo maior a aderir ao sistema.

Quando se consideram as faixas de consumo médio,
verifica-se serem os indices de possuidores de conta cor-
rente bancéria relativamente diferentes entre as faixas, de-
notando ser esta varidvel correlacionada com o indice de
presenga da conta corrente. Por outro lado, 4 medida que
aumenta o consumo médio observa-se ser maior a pro-
por¢do de consumidores que conhecem o débito au-
tomdtico, atingindo 92,6% na faixa de consumo superior a
500 kWh/més,

Quanto ao recebimento do impresso para adesdo ao sis-
tema de débito automatico, as proporgdes por faixa de con-
sumo sd0 muito préximas entre si ¢ as provaveis diferengas
devem ser explicadas por problemas operacionais de entre-
ga ou eventuais extravios. Com exceglio das faixas de con-

sumo de até 150 kWh/més ¢ mais de 500 kWh/més, com
indice de propensfio 2 adesdo em torno de 30%, nas demais
faixas cle aproxima-se de 40%. Ou scja , em cada dez con-
sumidores, quatro apresentam tendéncia favordvel a adesdo.

Nas classes s6cio-econdmicas mais baixas é menor a
porcentagem de consumidores que (€m conta corrente
bancdria, conhecem o débito automatico ¢ fazem uso dele.
A proporgio de recebimento do impresso convidando a
adesio também se reduz, bem como a do débito automatico
para pagamento das contas de encrgia elétrica.

CAUSAS DA NAO-ADESAO
A anilise dos resultados associados as atitudes dos con-

sumidores perante o débito automaético indicou que o maior
fator de resisténcia & adesiio ¢ a falta de informagdes sobre a
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Tabela 5

Aspectos Associados ao Débito Automatico

ftem avaliado

Discorda Concorda

Média

Totalmente Muito Pouco  Pouco Muito Totalmente
« E diffcil acreditar na qualidade de um produto que nio posso pegar 29,0 11,0 7,0 14,7 7,3 31,0 3,53
» Com débito automético nio fico sabendo o que estou pagando 28,7 12,3 6,7 12,7 11,0 28,7 3,51
» Nio usarei débito automético devido a erro no valor da conta 27,0 16,7 9,3 11,3 13,3 22,3 3,34
= Nio uso débito automatico porque nio conhego o suficiente 42,7 11,7 7.7 9,7 10,0 18,3 2,88
» Nio usarei débito automaitico porque posso nzo ter saldo no banco 47,3 10,7 53 8,0 8,0 20,7 2,81
* N3o confio nos servigos dos bancos 45,7 123 103 13,3 73 11,0 2,57
« Acho que nunca usarei débito automdtico 49,7 13,0 13,0 6,3 8.3 9,7 2,40
forma de funcionamento do sistema. Como hd apreocupagio =~ CONCLUSAQ

com o controle das contas de energia, eles gostariam de ter
conhecimento mais profundo sobre sua operacionalizago.

Esse fato constata-se através das avaliagbes feitas pe-
los entrevistados quanto aos varios aspectos associados ao
débito automadtico, conforme apresentado na tabela 5, os
quais revelam certa inseguranga do consumidor quanto ao
sistema.

A tabela 5 pode ser analisada usando-se a média calcu-
lada na iltima coluna. Quanto mais ela se aproxima de seis,
maior é o grau de concordincia em relagdo ao débito au-
tomdtico. Para o cdlculo dessa média considcrou-se que
discorda totalmente assumiria o valor 1 e concorda total-
mente o valor 6. As demais categorias assumiriam os va-
lores intermedidrios.

Dessas médias pode-se concluir que as maiores ou
iguais a 3,5 implicam em concordéincia com o item avalia-
do. Neste sentido, sobressaem estar o consumidor inseguro
quanto ao uso do débito automatico, pois teme erros no va-
lor da conta; ndo saber o que estd pagando; e ndo acreditar
na qualidade de um produto que é intangivel.

As trinta atitudes examinadas através da andlise fatorial
revelaram que, comparados aos consumidores da classe nio-
residencial, os da classe residencial estavam mais carentes de
informagdes; esperavam outros aderirem para sentirem que o
sistema funcionava de fato; apresentavam menor inseguranga
quanto ao sistema de débito automatico. A semelhanga dos da
classe ndo-residencial, tinham alto grau de seguranga no siste-
ma, gostavam de inovagdes e nfio colocavam os problemas fi-
nanceiros como fundamentais para adcsio ao sistema.

A comparagdo entre os consumidores possuidores e os
nfo-possuidores de conta corrente bancdria revelou que os
primeiros tinham percep¢do difcrente quanto aos fatorcs
analisados somente em relagd3o a informacdo. Quem ndo
possuia conta corrente sentia a necessidade de maiores in-
formagdes para decidir-se favoravelmente ou nfio 4 adesio.

Comparando os consumidores que declararam intengfo
de usar o débito automatico com aqueles sem intengio de
usd-lo, observou-se que os primeiros gostariam de ter mais
informagdes; estavam aguardando outras pessoas decidi-
rem-se para depois utilizd-lo; eram menos inseguros quanto
ao sistema; tendiam a inovagdes; e a preocupag¢do quanto
aos aspeclos financeiros associados 4 ades#o era baixa.

As principais conclusdes sobre a pesquisa foram:

e Os consumidores da classe residencial eram os mais
propensos a aderir ao sistema. Em particular aqueles
cujo consumo mensal era superior a 300 kWh/més.

 Os consumidores da classe residencial eram os que mais
descjavam informagdes para aderir ao sistema.

» O fator financeiro, traduzido por saldo no banco ou
cobranga do banco pelo servigo, ndo era a principal
causa da ndo-adesio.

e A taxa de adcsiio aumentou em torno dc oito vczes
quanto foi utilizado o impresso por mala direta, em
comparago 2 taxa de adesfio espontanea.

» A propensio a adesdio no litoral era maior do que fora do
litoral.

RECOMENDACOES

As principais recomendagdes feitas a drea comercial,
para a amplia¢iio da proporc¢iio de consumidorcs adotantes
de débito automatico, frisavam a necessidade de: antes do
envio do impresso scr necessdria a elaboragio de campanha
de esclarecimento & populago, através das midias apropria-
das, divulgando os proccdimentos de controlc do débito au-
tomdtico. Era importante ressaltar scr o débito automatico
melhor que a entrega domiciliar, nio aumentava o valor da
conta, os scrvigos dos bancos eram confidvcis, o consumi-
dor ficava sabendo o que estava pagando, facilitava o paga-
mento, as contas nfio se perdiam, evitava esquccimento do
pagamento, era uma novidade a ser usada por todos, permi-
tia o controle das contas, ndo era necessdrio pagar para
usar.

» Apés a campanha deveriam ser enviados os impressos a
determinados segmentos de consumidores, potenciais
aderentes ao sistema, e folheto explicativo sobre os pro-
cedimentos desenvolvidos para o controle, além das
mesmas mensagens positivas veiculadas na campanha.

¢ No litoral a campanha deveria ser mais agressiva, pois a
tendencia a adesfo desses consumidores € maior do que
nas demais localidades. Sugcriu-se que fossem cnviados
impressos e orientagdes a todos os consumidores do lito-
ral, exccto aqueles cujas condigdes sécio-ccondmicas
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eram, comprovadamente, muito baixas. Essa compro-
vagdio poderia ser feita pelo préprio atendente externo,
quando da leitura ou entrega das contas.
Em localidades fora do litoral recomendou-se que os im-
pressos e folhetos informativos fossem enviados a todos
os consumidores da classe nfo-residencial, os quais, em
tese, poderiam aderir mais facilmente, embora tivessem
revelado tendéncia maior A ndo-adesdo. Supunha-se que
o folheto explicativo conseguiria diminuir a resisténcia 4
adesio, aliado aos fatos de a grande maioria ter conta
- corrente bancéria e grau de conhecimento sobre o débito
automditico maior do que os da classe residencial.
Quanto aos consumidores residenciais, recomendou-se o
envio dos impressos e folhetos explicativos, apés a cam-
panha, aqueles que tivessem consumo superior a 300
kWh/més, detectados pelo plano piloto ‘como os mais
propensos a aderir ao sistema.

» Uma opgio que poderia trazer excelentes resultados se-

ria 0 envio de material a todos os consumidores com
telefone. Para tanto, deveria ser obtida a relagfio de con-
sumidores junto & concessiondria telefonica e as agén-
cias bancdrias nas quais eles tivessem domicilio
bancério. Possuindo telefone e provavelmente débito au-
tomético, haveria tendéncia mais favoravel a adesdo, vis-
to serem 76,8% dos pagamentos de contas telefOnicas
feitos através de débito automaético.

Ao concluirmos este artigo a Eletropaulo ja havia im-

plementado algumas recomendagdes sugeridas pela pesqui-
sa e aguardava a resolugfio de certas dificuldades operacio-
nais relacionadas a cobranga bancéria, em fungfo do plano
de estabilizagdo econdmica implantado pela mudanga de
governo, para implementar o sistema em larga escala na
sua 4rea de concessao.

-Abstract

Using the concept of market test, a study about the reasons that makes the
consumer of eletrical energy not use the automatic debt in their bank counts
is presented. In addition, the principal results and recommendations follow.

Uniterms:

* automatic debt

« eletrical energy
» market test

« adoption process
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