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Resumo

O Projeto Quem se Liga... Não  Retifica!, tem como objetivo a redução do Índice de Refaturamento de Contas, verificando a execução das atividades, buscando um índice de não conformidade zero. O público alvo deste Projeto é: Atendentes Especialistas, Consultores e Analistas responsáveis pelo processo de refaturamento.
A escolha deste nome reflete um dos requisitos básicos para execução da atividade de refaturamento. A ATENÇÃO. 
Quando a atividade é executada após uma análise criteriosa, a margem de erro é zero.
1. Introdução

Um dos objetivos da Coelba, é está entre as melhores concessionárias do país no ranking da Abradee. Desta forma diversas ações são implementadas durante o ano, visando à redução do indicador de contas refaturadas, otimizando custos e garantindo a confiabilidade das informações passadas para seu público externo, evitando reclamações.
2. Desenvolvimento

Na execução do projeto Quem se Liga... Não Retifica!, são executadas as seguintes atividades:

· Visitas Orientativas – Com o objetivo de:

Verificar a adequacidade dos refaturamentos de conta efetuados pela área, divulgando aos responsáveis.

Verificar as dificuldades existentes na execução dos refaturamentos de cada área; 

Esclarecer as dúvidas mais freqüentes sobre o processo; 

· Workshop de Atendimento Prático

· Treinamento Prático 
Com o objetivo de capacitar, reciclar e orientar os profissionais envolvidos no processo, evitando refaturamentos consecutivos, desnecessários e/ou com erro. 

· Reuniões periódicas 

· Acompanhamento e divulgação diária dos refaturamentos realizados
Através da ferramenta “Correio eletrônico”, diariamente, a quantidade de contas refaturadas são divulgadas para todos os envolvidos no processo, bem como as inconsistências encontradas.
· Divulgação semanal do Informativo: Quem se Liga... Não Retifica! – Jornal semanal com notícias, procedimentos e curiosidades sobre o processo de refaturamento de contas.
· Informação semanal do IRC - Semanalmente é realizada apuração do Indicador IRC – Índice de Refaturamento de Contas, aplicando a mesma metodologia de cálculo definida pela ABRADEE.
Outras atividades realizadas mensalmente:
· IRC ABRADEE – Índice de Refaturamento de Contas;
· IRC do Grupo A – Acompanhamento das contas refaturadas pertencentes ao Grupo A;
· Estratificação das ocorrências de refaturamento de contas  por motivo e observações;
· Ranking por Agências – Acompanhamento individualizado por Agencia Regional;
· Ranking de Não Conformidades – Acompanhamento das não conformidades por código de  responsáveis.
3. Conclusão

Com a concretização desse projeto, objetiva-se reduzir o Índice de Refaturamento de Contas a níveis competitivos entre as diversas concessionárias associadas à ABRADEE, garantindo a satisfação e confiabilidade dos nossos clientes no atributo Conta de Energia Elétrica, como principal instrumento de relacionamento entre cliente com a concessionária.
