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RESUMO

Segundo o site da VisaNet Brasil, o pafs estd entre os maiores emissores de cartdes do mundo.
Especificamente sobre cartdes de débito, a emissdo estd em alta, j4 que toda a pessoa que possui conta
corrente tem cartdo de débito.

Acompanhando a evolucdo do mercado e aliado ao desejo de disponibilizar aos seus clientes um
agente arrecadador nas agéncias comerciais, a Light estabeleceu parceria com a VisaNet para
pagamento da conta da Light com cartio de débito Visa.

Com esse novo servigo, o cliente pode efetuar o pagamento de qualquer conta em aberto, de forma agil
e segura, pois o processo € totalmente informatizado. O cliente pode optar em realizar o pagamento
através do atendente comercial ou pelo terminal de auto-atendimento. O comprovante é gerado no ato
do pagamento, o que facilita a solicitacdo de outros servicos como religacdo por falta de pagamento,
pagamento da conta final.

Para avaliar a adesdo dos clientes e a performance dos sistemas envolvidos, o projeto iniciou com a
implantacdo de piloto, em outubro de 2007, em 3 (trés) agéncias comerciais. Desde sua implantagdo, o
crescimento de contas pagas com cartdo de débito Visa foi de 149%, o que indica a boa aceitacio dos
clientes.

1. INTRODUCAO

Com o objetivo de inovar no atendimento ao cliente, buscando servicos que agreguem valor relativo a
comodidade e praticidade, e mantendo o foco na reducdo dos custos operacionais, a Light estabeleceu
uma parceria com a VisaNet a fim de oferecer aos seus clientes o servico de pagamento da conta de
energia com cartio de débito Visa. Este servico permite que os clientes tenham atendimento completo,
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sem precisar que se desloquem até uma agéncia bancéria ou lotérica para efetuar o pagamento, o que

facilita a solicitacdo de outros servicos. O pagamento é efetuado de forma segura e 4agil e o
comprovante de pagamento € gerado no ato do atendimento.

O processo de pagamento da conta de energia com cartdo de débito Visa € totalmente informatizado
com interface entre o sistema SAP da Light e o sistema da VisaNet, e a baixa de pagamento ocorre
diariamente por meio de transacdo eletronica de troca de arquivos.

A partir de outubro de 2007 foi implantado o projeto piloto em 3 (trés) agéncias comerciais, cujo
resultado evolutivo de utilizacdo desse novo canal de arrecadacdo aponta para viabilidade de sua
expansdo para outras agéncias comerciais da Light. O gréfico 1 apresenta o crescimento do volume de
contas pagas nessas agéncias, o qual registra um crescimento de 149% desde sua implantacdo.
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Grifico 1 — Evolucdo do pagamento com cartdo de débito Visa.
O presente trabalho aborda os aspectos técnicos e funcionais para o desenvolvimento da solugdo, as
modalidades de pagamento da conta na agéncia comercial (posto de atendimento e terminal de auto-
atendimento), o treinamento das equipes e o plano de comunicagio.

2. DESENVOLVIMENTO

O projeto tem por objetivo possibilitar o pagamento de qualquer conta da Light em aberto com cartdo
de débito Visa na agéncia comercial, evitando que o cliente tenha que se dirigir a um agente
arrecadador (banco ou lotérica) e retornar a Light para dar continuidade a sua solicitacdo de servigo.
Além da praticidade para o cliente, pois para pagar a conta no ato do atendimento ndo hd a
necessidade de ter a conta em mios, o projeto colabora também com a redugcdo dos custos
operacionais visto que a tarifa de arrecadacdo dessa modalidade de pagamento € inferior aos precos
praticados pelas lotéricas e balcdo dos bancos conveniados.

As trés agéncias que integram o projeto piloto estdo localizadas no centro da cidade do Rio de Janeiro,
Copacabana e Barra da Tijuca.

Ao adentrar em uma das agéncias do piloto, o cliente tem a op¢do de pagamento da sua conta da Light
da seguinte forma:

e Pontos de Atendimento (PAs), onde o atendente comercial realizard o papel de caixa do agente

arrecadador;
e Terminais de Auto-Atendimento (TAA), onde o préprio cliente efetuard o pagamento.
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Apés a efetivagdo do pagamento, o sistema de faturamento da Light emite o comprovante de
pagamento tanto no atendimento pela PA quanto pelo TAA.

O fluxo do processo € completamente automatizado onde o atendente (PA) e o cliente (TAA) ndo
precisam digitar o valor a ser pago, o que restringe a possibilidade de erros na efetivacdo do
pagamento. Todas as informagdes sdo exibidas na tela do TAA ou do computador do atendente (PA)
para confirmacao e posterior efetivacdo do pagamento mediante digitacdo da senha pelo cliente. Ap6s
a confirmacao do débito pelo sistema da VisaNet, o sistema de faturamento da Light (SAP-CCS) passa
a reconhecer que a fatura ja estd paga antes mesmo do recebimento da baixa de pagamento, a qual
ocorre mediante envio de arquivo de arrecadacgdo pelo VisaNet no dia posterior.

Para o desenvolvimento da solugdo do pagamento com cartdo de débito no sistema de faturamento da
Light (SAP), foi necessario o cumprimento dos seguintes requisitos funcionais:

Requisitos para a aplicacio nos terminais de auto-atendimento (TAA):
e Realizar consulta as faturas em aberto no sistema SAP-CCS para selecdo;
e Executar a Aplicacdo de Automacao Comercial;
e Registrar contato no SAP-CRM das solicitagdes de pagamento;
e Registrar no SAP-CCS as operacdes de pagamento autorizadas pela VisaNet;
¢ Imprimir comprovante de pagamento;
e Confirmar a impressdao de comprovante de pagamento a Aplicacdo de Automacgao
Comercial.

Requisitos para atendimento no PA:

e Utilizacdo da mesma tela do sistema SAP “Lista de faturas de energia elétrica”,
que hoje é utilizada para a consulta das faturas e impressdo de segunda via, a fim
de possibilitar também o pagamento da conta em aberto e impressio do
comprovante de pagamento;

e Utilizacdo de aplicativo de Automagdo Comercial para integracdo das operacdes
de pagamento entre o SAP-CCS e a VisaNet;

e Registro do contato no SAP-CRM de todas as solicitacdes de pagamento,
incluindo as que ndo tiveram sucesso;

e Registro no SAP-CCS das operacgdes de pagamento autorizadas pela VisaNet, que
devem permanecer armazenadas para baixa das faturas. O SAP-CCS devera
manter os registros de todas as operagdes efetuadas. Para isso, uma funcio devera
incluir os dados em “tabela Z” possibilitando a execug¢do do processo de
arrecadacdo e disponibilizacdo de dados para relatérios, validagdes e consultas;

¢ Impressdo de comprovante de pagamento que serd o espelho da segunda via de
conta, sem o cddigo de barras, mas com a indica¢do da data do pagamento e do
agente arrecadador.

Requisitos para a Aplicac@o de Gerenciamento e Automagdao Comercial:

e Inicializar o médulo de pagamento com a VisaNet através do sistema Pay&GO —
esse sistema interage com a VisaNet com o objetivo de realizar as transacdes de
pagamento;

e Para que as operagdes de pagamento com a VisaNet sejam realizadas, é necessdria
a inicializacdo do servigo. Este processo deverd ser feito diariamente ou toda vez
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que o computador for ligado. O processo de inicializa¢do consiste na validagao do
pinpad e do PA ou TAA da Light junto a VisaNet;

e Realizar as operagdes de pagamento eletronico com a VisaNet através do sistema
Pay&Go;

e Ap6és a selecdo da fatura para pagamento, a Aplicacdo de Automacdo Comercial
serd acionada através da disponibilizagdo de um arquivo contendo as informagdes
da operacdo. Este arquivo serd utilizado para acionar o sistema Pay&Go, que por
sua vez enviard a solicitacdo a VisaNet. As respostas recebidas do sistema
Pay&Go e da VisaNet deverdo ser monitoradas para que o resultado seja
informado ao cliente;

e Registrar em servidor de banco de dados as operacdes de pagamento eletronico;

e Os pagamentos eletronicos devem ser armazenados em base de dados, servindo
como log das transacdes;

e Prover interface de comunicacio para os TAA’s e os PA’s.

2.1. Como funciona o pagamento junto ao Atendente (PA)

A seguir sdo descritos os principais passos para a efetivacdo do pagamento da conta da Light
utilizando o cartdo de débito Visa:

Passo 1 — o cliente dirige-se a uma agéncia comercial da Light e solicita o pagamento de uma conta de
energia em aberto.

Passo 2 — o atendente ao receber a solicitagdo de pagamento, entra no Sistema SAP-CRM - transacdo
CICO, digita o nimero do cédigo do cliente e clica em : Faturas / Pagamento VisaNet.

Figura 1 — Tela do SAP-CRM com a transa¢do de pagamento.

Passo 3 — O sistema SAP-CRM exibe a tela “Lista de Faturas de Energia Elétrica”, onde deverd ser
selecionada a fatura a ser paga.
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Figura 2 — Tela do SAP-CRM para selecdo da fatura a ser paga.

Passo 4 - Para iniciar o pagamento, o atendente marca a linha correspondente a fatura que deseja

pagar e clicar no botio PAGAMENTO.
e (Caso a fatura selecionada esteja em débito automadtico, o sistema exibe um alerta,

pedindo confirmacao se o pagamento deve ser efetuado assim mesmo.
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Figura 3 — Tela do SAP-CRM com alerta de fatura em débito automatico.

e Da mesma forma que as faturas em débito automadtico, caso seja selecionada uma
fatura ja paga, o sistema exibe um alerta informado que o pagamento nao pode ser

efetuado.

Passo 5 - Apds clicar no botio <PAGAMENTO>, o sistema Pay&Go € iniciado, onde o atendente
solicita ao cliente a confirmagdo do valor a ser pago e em seguida insere ou passa o cartdo no pinpad.
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Figura 4 — Tela do SAP-CRM com a inicializacdo do Figura 5 — Telas do Sistema Pay&GO
sistema Pay&GO. com exemplos de validacdo do cartéo.

511



Passo 6 - Apds passar (ou inserir) o cartdo no equipamento, o sistema solicitard ao cliente a digitacio

da senha.
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Figura 6 — Tela do SAP-CRM onde o Sistema
Pay&GO solicita a digitagao da senha.
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Passo 7 - Efetivado o débito do valor da fatura na conta corrente do cliente, o sistema Pay&GO
informa que a operagdo foi efetuada com sucesso e exibe o niimero da autorizacio da transagao.
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Figura 7 — Tela do SAP-CRM com o cddigo de autoriza¢do do Pay&GO.

Passo 8 - Ap6s a efetivagdo do pagamento da fatura, o status da conta no sistema SAP muda para A —
conta paga, aguardando baixa do pagamento.

Lista de faturas de energia elétrica
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Figura 8 — Tela do SAP-CRM com o status das faturas apds o pagamento

Passo 9: Ao finalizar o servico de pagamento, o sistema da Light informa o nimero do protocolo do

atendlmento efetuado' Lista de faturas de energia elétrica
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Figura 9 — Tela do SAP-CRM com o nimero do protocolo de atendimento.
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Passo 10 - O registro da atividade é efetuado no SAP-CRM.
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Figura 10 — Tela do SAP-CRM com o registro do pagamento Visa

Passo 11 - Para imprimir o comprovante de pagamento, o atendente seleciona a fatura cujo
comprovante se deseja imprimir e clica no botio “Comprovante Pgto Cartio”.
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Figura 11 — Tela do SAP-CRM de impressao do comprovante de pagamento.

Passo 12 - Modelo do comprovante de pagamento emitido pelo atendente através do sistema SAP-
CRM.
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Figura 12 — Comprovante de pagamento de conta.

2.2 Como funciona o pagamento no terminal de auto-atendimento (TAA)

O processo de pagamento através do terminal de auto-atendimento ocorre da mesma forma do PA. A
diferenca € que o pagamento € efetuado pelo préprio cliente onde ele terd acesso a todas as faturas em
aberto, com emissdo automatica do comprovante de pagamento.

711



Figura 13 — Utilizagdo do TAA para pagamento VisaNet.

A seguir € apresentada a seqiiéncia de telas de navegacdo para efetuar o pagamento no terminal de
auto-atendimento:

8/11



@ VOLTAR

Login

Informe o cadigo de cliente ou o GPF/CNPJ do responsavel

Consulta Débito / Alteragéo de Alteracao de
Segunda Via de Conta | Dados Cadastrais Data de Vencimento

pela unidade de consumo e pressione o botao *CONFIRMAR® B @
- C)
Pagamento de Autorizagao para Histérico de
Conta de Luz Débito Automatico Consumo
J
o]
Corrigir Limpar
Comprovante de Encerramento de Pontos de Atendimento
Pagamento Contrato ao Cliente

Abertura de Entrega de Conta Tarifas e Custos
Contrato em Enderego Especial de Servicos Vigentes

Figura 15 — Tela de Identificag@o do cliente.

Figura 14 - Menu inicial de servigos com a op¢ao l

de pagamento de fatura.
@ Light @ VOLTAR @ SAIR

Consulta Débito/Segunda Via de Conta
Marque a conta que vocé deseja imprimir ou pagar
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) ] _ Figura 16 — Tela de Selecdo da fatura a ser
Figura 17 — Alerta para confirmagao da paga.

fatura a ser paga.

i

Pay&Go ™
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Figura 19 — Tela do Pay&GO com

Figura 18 — Momento em que o cliente codigo de autorizacdo da transagdo.

passa o cartdo e digita a senha.
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Figura 20 — Comprovante de pagamento de conta emitido pelo terminal de auto-atendimento.
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2.3. Treinamento e Divulgacdo:

Para a implantacdo foi elaborado um programa de treinamento, onde todos os atendentes foram
capacitados na utilizacdo da nova funcionalidade no PA e no TAA. A campanha de divulgagio
compreendeu a distribuicdo de folders e fixacdo de modbile e banner nas agéncias comerciais;
veiculacdo no site da Light e na conta de energia. Abaixo, exemplo de alguns materiais utilizados na
campanha:

Nos Pontos de Atendimento (PA) Nos Terminais de auto-atendimento (TAA):

Pague aqui

sua conta da
Light com seu
cartao de débito
de vocé pagar

= VISA

* villkdo somente para
Cartiio de débito

Uma forma
rapida e segura

Figura 21 - Display de computador Figura 22 - Mobile

Figura 23 — Foto do espacgo de auto-atendimento com sinalizacio do servico de pagamento Visa.
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Figura 24 - Foto do ponto de atendimento (PA)

3. CONCLUSOES:

A utilizacdo de cartdes de débito nas transagdes comerciais tem-se intensificado no mercado brasileiro.
Segundo informacdes disponibilizadas no site da VisaNet Brasil, a emissdo de cartdes de débito estd
em alta, totalizando, em 2005, 171 milhdes de cartdes de débito Visa no Brasil. O projeto de
pagamento da conta da Light com cartdo de débito Visa nas agéncias trouxe para os clientes uma
solu¢do inovadora, que valoriza ainda mais o tempo dos clientes e permite o atendimento completo nas
agéncias comerciais, sem necessitar que se desloquem para efetuar o pagamento em uma agéncia
bancdria.

A implantagdo do projeto piloto nas trés agéncias comerciais teve por objetivo avaliar a adesdo dos
clientes, a performance do sistema SAP-CCS na operacionalizacdo dessa funcionalidade tanto no
pagamento através dos atendentes comerciais (PA) quanto nos terminais de auto-atendimento (TAA).
A evolucdo de 149% no volume de contas pagas sinalizou para a Light o bom nivel de aceitacio dessa
solugdo pelos seus clientes.

Algumas consideragdes foram relevantes para que a Light implantasse essa nova modalidade de
pagamento:

e Inovacdo e modernizagdo dos servicos oferecidos;

e Ampliacdo da rede de agentes arrecadadores, com tarifa de arrecadagdo inferior a praticada
pelas lotéricas e balcdo dos principais bancos;

e Incentivo o uso dos terminais de auto-atendimento;

e Aumento da satisfacdo do cliente com uma solugdo que promove maior agilidade e praticidade
no atendimento.

Os resultados técnicos e comerciais do piloto e o volume de atendimento nas agéncias comerciais, 1,5
milhdes em 2007, proporcionaram uma avaliagdo positiva em expandir esse projeto para as demais
agéncias comerciais e em outros locais estratégicos localizados na area de concessao da empresa.
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