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O saneamento do Cadastro Baixa Renda tem por objetivo garantir a concessão do benefício da tarifa social aos clientes que atendam aos critérios estabelecidos pela ANEEL. O trabalho teve foco nas ações de coleta dos dados cadastrais de clientes passíveis de receber o desconto na tarifa de energia visando cumprir o papel social e a resolução 485 e 246 da ANEEL, para tanto foi utilizado vários canais de atualização de dados: empresas especializadas, atendimentos próprio e terceirizados, agentes de campo.
Os resultados alcançados superaram as expectativas, em 2007 tivemos uma evolução no índice de Cadastro Correto de 18,7%, neste ano já estamos com 92,23% de clientes cadastrados com CPF/CNPJ.

Esta melhoria no Cadastro Comercial dos Clientes residenciais com perfil “baixa renda” agrega benefícios para outras áreas do nosso negócio, principalmente nas ações de cobranças em seus diversos modelos e no atendimento aos serviços em campo.
1. Introdução

Nos processos de auditoria interna e externa verificamos a fragilidade do cadastro baixa renda e direcionamos todos nossos esforços neste segmento de clientes.
Iniciamos com um levantamento de toda a base residencial sem documentação fiscal – CPF ou CNPJ, diagnosticamos as medidas possíveis de serem implementadas a curto e longo prazo, traçamos planos da ação, abrangemos os parceiros do Atendimento Comercial, Serviços de Campo e Novas Ligações, buscamos a identificação dos clientes homônimos, capacitamos a equipe de saneamento, realizamos pilotos por canal de atendimento, sistematizamos o acompanhamento do indicador de Qualidade do Cadastro-IQC, entre outras ações realizadas sempre com foco no clientes residencial com características de Baixa Renda. 
2. Desenvolvimento

As não conformidades detectadas durante o processo de verificação, contribuíram muito para o direcionamento do diagnóstico e definição do nicho de clientes com maior risco regulatório e de insatisfação de nossos clientes, desta forma definimos o foco de nossas ações no cliente Residencial com perfil passível de ser beneficiário da tarifa social de energia.
O cliente faturado com o benéfico da tarifa social representava no início do trabalho 54% de todos os clientes do estado, as revisões e adequações no cadastro levaram este número a 42%. 

Com o objetivo de cumprir o papel social e regulatório, esclarecendo e atendendo as solicitações dos clientes bem como garantindo a aplicação das regras do regulador, buscamos com a atualização do cadastro do cliente Baixa renda.

Com as mudanças nas regras estabelecidas pela ANEEL, tivemos que nos adequar sermos mais criteriosos e criativos na busca pelas informações e confiança dos clientes, só assim iríamos conseguir o incremento deste índice de cadastro atualizado.
A dinâmica do trabalho consistiu de ações com parceiros em diversas áreas e Canais de atendimentos:
Empresa especialista em cadastro 

Atendimento próprio

Atendimento terceirizado

Teleatendimento

Agente Coelba 
Coelba Serviços 

Estabelecemos campanha de atualização Cadastral e pilotos em áreas com característica de baixa renda. Revisamos procedimentos e definimos como base o acompanhamento de dois macros processos de entrada de dados, as Ligações Novas e Negociações de Débitos, medidos pelo índice de Qualidade do Cadastro-IQC.

Podemos citar como as principais Ações de Saneamento de Cadastro 2007:
a. Atualização Cadastral de Consumidores Baixa Renda sem CPF

Envio de 643.566 cartas para os clientes Baixa renda sem CPF

Inclusão de CPF/CNPJ – 39.142

Atualização Cadastral – 11.393

b. Atualização Cadastral de Consumidores Homônimos sem Documentos

Envio de 189.702 cartas para os clientes com características de homônimos

Inclusão de CPF´s – 18.681

c. Atualização Cadastral através de empresa parceira
Inclusões de CPF´s e Higienização em  341.201 contratos

d.  Barreira para Novos Contratos e Parcelamento – IQC 

Inclusão/revisão de CPF nos Parcelamentos – 315.282

Inclusão de CPF/RG nos contratos novos – 618.811

e. Atualização Cadastral através do Coelba Serviços / POS

Inclusão de CPF – 40.119

Atualização Cadastral – 120.412

f. Atualização Cadastral de Consumidores com atividade Comercial

Reclassificação de 13.602 consumidores

As imagens abaixo retratam as evoluções alcançadas neste processo.

Imagem 1 - Evolução Baixa Renda
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Imagem 2 - EVOLUÇÃO DO CPF / CNPJ NO CADASTRO
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3. Conclusões

No início deste trabalho o percentual de Clientes com o benéfico da tarifa Social representava 54%, decresceu em 12% pontos percentuais em agosto/07 e agora com estas ações já recuperamos 7%. 

Atualmente 49% dos clientes da Coelba faz jus ao benefício da tarifa social de acordo com os critérios definidos pela ANEEL, cadastramento da inscrição social e da faixa de consumo. Este comportamento demonstra todo o trabalho de adequação e melhoria do cadastro.
348.601 Contratos sem CPF/CNPJ








