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RESUMO

A Companhia Aguas de Joinville é uma empresa de saneamento basico e atua no sul do Brasil. Segundo o
censo de 2010%, esse municipio possui 515.000 habitantes. E uma empresa jovem, com uma década de
existéncia, 315 funcionarios diretos e atualmente conta com 141.282 ligacGes de agua e 23.391 ligagdes de
esgoto®. A partir de uma nova demanda de clientes com perfis de vulnerabilidade social, motivada em parte
pelo surgimento de novos empreendimentos do programa Minha Casa Minha Vida do Governo Federal, surgiu
a necessidade de estruturacdo de um atendimento especializado. Com o apoio de um veiculo (Unidade Movel),
foi formada uma dupla composta por um assistente de suporte administrativo e uma assistente social, quando,
entdo, algumas atividades comegaram a ser praticadas em 2012, como o atendimento no posto de atendimento
central, em campo e visitas domiciliares. No ano de 2013, o atendimento aos clientes com dificuldades de
mobilidade, tais como deficientes e idosos, passou a ser feito também através de visitas domiciliares, passando
a atividade a ser praticada por essa dupla, até que, em janeiro de 2014, decidiu-se pela estruturacdo do Nucleo
de Atendimento Social. Esse trabalho demonstra o cenario que favoreceu essa iniciativa e os resultados
alcancados.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento Social, Acessibilidade, Visita Social.

INTRODUCAO

No més de marco do ano de 2012, foi entregue o Condominio Trentino 1, obra do Programa Minha Casa
Minha Vida, do Governo Federal, contemplando 496 familias de baixa renda. No més de maio do mesmo ano,
mais 288 familias receberam as chaves do Condominio Trentino 2, ao lado do primeiro. Familias, antes
dispersas na cidade, passaram a habitar em um conjunto de dois condominios situados lado a lado, num total
de 784 apartamentos. Nos anos seguintes, novos condominios semelhantes passaram a compor a paisagem da
cidade, sendo que, até esta data, existem seis condominios com um total de 2.024 apartamentos entregues. Esse
novo cenario, de concentracdo de familias com o mesmo perfil socioecondmico em micro regides, trouxe
novas demandas para a Companhia Aguas de Joinville e, com elas, a necessidade de desenvolvimento de novos
modelos de atendimento para uma nova segmentacdo de mercado consumidor. Entende-se como um novo
segmento, uma vez que demandam tarifas diferenciadas (Tarifa Social), além de formas de negociagdo
especificas.

! Fonte www.ibge.gov.br
2 Informag®es sobre ligagbes de agua e esgoto referentes a janeiro de 2015. Refere-se a 99% de ligacdes ativas de 4gua e
24,23% ligacOes de esgoto.
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Considera-se que o atendimento técnico de qualidade é primordial para que o atendimento ao publico seja
realizado com exceléncia, prevendo e se preocupando com questdes sociais® e 0 acesso aos servicos de

saneamento. Por conseguinte, o trabalho do Ndcleo de Atendimento Social também contribui para a efetivacao
de alguns dos principios fundamentais do marco regulatério do Saneamento* preconizado no Art. 2°

[...]

V - adocdo de métodos, técnicas e processos que considerem as peculiaridades
locais e regionais;

VI - articulagdo com as politicas de desenvolvimento urbano e regional, de
habitacdo, de combate a pobreza e de sua erradicacao, de protegdo ambiental, de
promocao da salde e outras de relevante interesse social voltadas para a melhoria
da qualidade de vida, para as quais 0 saneamento basico seja fator determinante;
[-]

VIII - utilizacdo de tecnologias apropriadas, considerando a capacidade de
pagamento dos usuéarios e a adocdo de solugBes graduais e progressivas;
(BRASIL, 2007)

A questdo da acessibilidade também trouxe & empresa a necessidade de rever processos. A questdo do
envelhecimento da populacdo e dos mecanismos, programas e legislacdo sobre a inclusdo de pessoas
deficientes, trouxe um novo olhar para esse cenario historico. Nossos estudos nos levaram a perceber que a
acessibilidade ndo se limita as senhas e assentos preferenciais, mas ao deslocamento do cliente até nossos
postos de atendimento. Criamos, entdo, o Programa Pro-acessibilidade, que prevé o atendimento domiciliar
para pessoas com impossibilidade de deslocamento. Coube ao novo Nucleo Social a tarefa de assumir esse
atendimento, em conjunto com o atendimento social, uma vez que a deficiéncia e a vulnerabilidade social
muitas vezes ocorrem de forma associada.

O objetivo deste trabalho é divulgar a organizacdo de atividades envolvendo questBes sociais e saneamento
bésico, como uma prética capaz de auxiliar outras empresas do setor em sua organizacdo. Os valores
assumidos pela Companhia Aguas de Joinville — CAJ, como compromisso social, justica e respeito ao ser
humano, ratificam as a¢bes que envolvem clientes e familias em vulnerabilidade social, assim como aqueles
com dificuldades de mobilidade. Objetiva-se com o trabalho do Nucleo “gerir 0s processos de atendimento
social presencial e em campo para clientes em vulnerabilidade social e/ou com problemas de mobilidade,
garantindo, assim, o cumprimento das resolucfes e regulamentos internos da Companhia de Saneamento com
foco na recuperagdo de clientes clandestinos e reducdo da inadimpléncia, garantindo aos clientes atendimento
justo e com compromisso social.”®

MATERIAIS E METODOS

“A missdo do marketing 3.0 nas empresas consiste em estabelecer um elo
com o cliente, promover a sustentabilidade no planeta e melhorar a vida
dos pobres. Se vocé criar um caso de amor com o0s seus clientes, eles
préprios fardo a sua publicidade”.(KOTLER,2010)°
A proposta de criacdo de uma nova forma estruturada de atendimento que abarcasse aos segmentos de
vulnerabilidade social e de acessibilidade depreendeu estudos sobre as melhores préticas de mercado e da
revisdo de processos internos, além da avaliacdo de formas viaveis de estruturacao.

Para estruturacdo do Nucleo de Atendimento Social foi realizada pesquisa em websites de empresas de
saneamento, para levantamento de atividades executadas em outros municipios. Além do apoio da gestdo

% Vérios autores nas areas humanas e sociais discutem as expressdes da questdo social, como IAMAMOTO (2001),
YAZBEK (2010), IANNI (1998), entre outros.

4 Lei Federal n° 11.445, de 05 de janeiro de 2007. Estabelece diretrizes nacionais para o saneamento bésico.

® Definigéo feita pelo Niicleo de Atendimento Social em documentacéo interna.

® Philip Kotler, professor emérito da catedra S. C. Johnson de marketing internacional na Kellogg School of Management.
Fonte: http://exame.abril.com.br/marketing/noticias/philip-kotler-propoe-as-empresas-o-conceito-do-marketing-3-0
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interna e todo o suporte técnico, foram realizadas discussdes internas com o intuito de organizar 0S processos e
atividades.

A partir da criagdo do Ndcleo de Atendimento Social - NAS organizaram-se acgdes, projetos, atividades e
instrumentos que facilitam a prética social. Como instrumental de trabalho, utilizam-se varios aportes, como o
atendimento presencial, telefonemas, visitas domiciliares, estudos e laudos sociais, palestras, descontos e
flexibilidade em parcelamentos, abordagens e agdes comunitarias, entre outros.

A referida estruturacdo de trabalho do Nucleo foi desenvolvida para esse novo modelo de atendimento, as
quais relataremos na sequéncia.

Visitas Sociais

O sistema de atendimento ao cliente prevé a possibilidade de abertura de uma ordem de servico chamada
“Visita Social/Atendimento Prd-acessibilidade”. Realiza-se, entdo, o atendimento domiciliar, com atencédo a
situacdo social ou de acessibilidade — nem sempre somente financeira - e realizam-se os servicos de forma
customizada. O objetivo € de resolver in loco as situagdes que surgem, evitando a presenga do cliente nos
postos de atendimento da empresa. As Ordens de Servico sdo abertas por atendentes e por fiscais internos, que
fazem trabalho em campo e identificam clientes potenciais. InstituicGes sociais externas, como Secretaria de
Assisténcia Social, CRAS, Centro de Convivéncia do Idoso, entre outros, também encaminham clientes ao
Nucleo.

A visita domiciliar possibilita a apreensdo da realidade social dos clientes contribuindo para pautar a
intervencdo adequada a cada situagéo.

Gestao da Tarifa Social

A gestdo do beneficio da tarifa social, ou seja, de uma tarifa de &gua com valores diferenciados para usuarios
que correspondam aos critérios pré-estabelecidos em legislacdo, é realizada pelo Nicleo. O objetivo é facilitar
0s processos realizados pelos atendentes, proporcionando maior agilidade e clareza sobre os critérios pré-
estabelecidos e gestdo do processo como um todo. A gestdo pelo NAS possibilita ainda o maior conhecimento
sobre o processo de concessdo do beneficio, tornando possivel a identificacdo de distor¢fes e garantindo maior
qualidade a prestacdo do servico, tanto do ponto de vista dos clientes beneficiados, quanto do ponto de vista
empresarial: o beneficio é direcionado a quem dele de fato tem direito.

Pr6-Acessibilidade

O NAS realiza atendimentos domiciliares a clientes com dificuldade de mobilidade, com o intuito de evitar seu
deslocamento aos postos de atendimento. O projeto intitulado Pro-acessibilidade, foi premiado em nivel
estadual em 2013 e nacionalmente em 2014 pela Associacdo Brasileira de Recursos Humanos (ABRH). De
projeto, o Pré-acessibilidade tornou-se “Programa”, ou seja, processo. O cliente idoso, acamado ou deficiente
pode solicitar atendimento em sua residéncia através de nosso atendimento telefénico. Além do atendimento
domiciliar, sdo realizados eventos de capacitacdo sobre acessibilidade com a parceria de instituicbes de
deficientes para os atendentes dos postos de atendimento, assim como para os atendentes da central de
atendimento telefonico.

Através de banco de dados, clientes selecionados sdo acompanhados mensalmente para que agles sejam
tomadas em caso de possibilidade de corte. Esse acompanhamento surgiu com a constatacdo de que existem
idosos que confundem as datas de pagamento de suas faturas, assim como clientes com sérios problemas de
salde e cuja suspensdo no fornecimento de 4gua torna-se um agravante em sua precaria qualidade de vida.

Recuperacao de Clientes Inadimplentes e/ou Clandestinos

Para a recuperacgdo de clientes inadimplentes e ou clandestinos, sdo oferecidas solugdes adequadas para cada
situacédo especifica, em busca do éxito na negociacdo. Sdo abatimentos no valor da divida para clientes que se
enquadrarem nos critérios do beneficio da Tarifa Social e condi¢fes especiais de parcelamento. A andlise é
realizada a partir da situacdo socioecondmica do cliente, condi¢des de pagamento ofertada e histérico do
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cliente. A pratica de descontos é pautada em resolucdo da agéncia reguladora e a flexibilizagdo de
parcelamento é regida por politica de parcelamento interna da empresa.

Atendimentos a Condominios Populares Minha Casa Minha Vida (MCMV)

O NAS realiza acompanhamento frente as situagBes relacionadas a agua e esgoto e apoio em agdes
socioeducativas para condominios verticais do Programa Minha Casa Minha Vida - Recursos FAR'. E
praticado o relacionamento estreito com os sindicos e atendimentos in loco. O Nicleo realiza também o
cadastramento de familias, enquadramento na Tarifa Social, visitas domiciliares para resolucdo de questfes
como inadimpléncia, possiveis vazamentos, faturamento, entre outras.

O NAS realiza atendimento aos Condominios MCMYV desde 0 momento em que a Caixa Econdmica Federal e
a Secretaria de Habitag8o nos comunicam sobre o seu langcamento.

O processo segue as seguintes etapas:

a) Sorteio dos apartamentos: Caixa e Sec. Habitacdo agendam o dia para sorteio dos apartamentos para 0s
futuros moradores. Participamos desse evento, quando nos apresentamos e passamos orientagdes preliminares
sobre o fornecimento de agua aos futuros moradores.

b) Assinatura dos contratos: Caixa e Sec. Habitacdo agendam o dia da assinatura dos contratos com os futuros
moradores. Esse evento é realizado na Caixa, ocasido em que prestamos atendimento para cadastro das
familias, para que as faturas saiam com os dados corretos.

c) Entrega das chaves: trata-se de evento formal, no préprio condominio, com a presenca de autoridades locais,
onde séo entregues as chaves as familias apds a cerimdnia. Nesse momento participamos e nos apresentamos
ao sindico, j& eleito, que serd orientado a providenciar documentacdo para que possamos emitir faturas
individualizadas (Cartdo CNPJ e Ata de Constituicdo do Condominio).

d) Atendimento aos sindicos: acompanhamos os sindicos, oferecendo atendimento e orientagcBes aos
moradores, participagdo em assembleias (quando solicitados), acBes de educacdo ambiental (parceria com
nossa equipe de Educagdo Socioambiental) etc. O atendimento aos sindicos é de fundamental importancia para
que se estabeleca um canal de comunicacdo para esse tipo de cliente que apresenta caracteristicas especificas
de faturamento e de servicos.

Condominios atendidos pelo NAS — Programa MCMV:

- Condominio Irm& Maria Da Graga Braz — Jd. Iririu - 320 familias

- Condominio Jodo Balicio (ainda em construgdo) — Paranaguamirim - 100 familias

- Condominio Procurador Luis Bernardo Wust Costa — Jd. Iririu - 280 familias

- Condominio Rubia Kaiser A - Jd. Paraiso — 320 familias

- Condominio Rubia Kaiser B - Jd. Paraiso - 320 familias

- Condominio Trentino 1 — Boehmerwald - 496 familias

- Condominio Trentino 2 — Boehmerwald -288 familias

Total: 2.024 unidades habitacionais em atendimento e mais 100 unidades previstas para este ano de 2015.

Faturamento MCMV

A partir de 2012, a CAJ passou a adotar a politica de individualizagdo das faturas para os moradores de
condominios verticais do Programa MCMV. A medida adotada primeiramente nos condominios Trentino 1 e
2, teve como principio possibilitar a aplicacdo da Tarifa Social, uma vez que essas familias apresentavam, em
sua maioria, o perfil exigido pela legislagdo vigente, mas, ndo estavam sendo beneficiadas pelo simples fato de
estarem num condominio residencial vertical. Ap6s reunides com a AMAE, a CAJ passou a emitir faturas
individualizadas, com a aplicacdo da Tarifa Social aquelas familias que atendem os critérios do beneficio.

Como sao faturadas as contas dos condominios MCMV

Condominios Trentino 1 e 2 e Rubia Kaiser A e B

" Fundo de Arrendamento Residencial, gerido pelo Governo Federal.
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Existe um macro medidor na entrada desses condominios, assim como hidrometros individuais para cada
apartamento. Assim sendo, sdo emitidas faturas individuais para cada apartamento, mediante a leitura

realizada. Além das faturas individuais, existe um consumo das areas comuns, que refere-se a agua utilizada
para limpeza, nos saldes de festa, churrasqueiras, etc. O calculo é feito da seguinte forma:

(Consumo Macro Medidor) — (Somatdria consumos individuais) = Consumo Areas Comuns

O Consumo das Areas Comuns, uma vez calculado, resultara numa fatura em nome do Condominio. O
condominio, entdo, rateard esse valor no carné de condominio mensal. O morador terd uma fatura em seu
nome, com direito a Tarifa Social caso esteja dentro dos critérios pré-estabelecidos pela resolucdo 26/2009 da
AMAE, mas também arcarda com uma parcela do consumo das &reas comuns em seu carné mensal de
condominio.

Condominios Procurador Luis Bernardo Wust Costa e Condominio Irma Maria da Graca Braz

Esses condominios foram construidos com sistema solar de aquecimento de agua. Isso trouxe problemas para a
CAJ realizar a leitura individualizada, pois existem hidrdmetros para agua fria e também para dgua quente, ou
seja, dois hidrdmetros para cada apartamento. A CAJ ndo possui sistema que consiga considerar duas leituras
para a emissdo de uma fatura por cliente. Os hidrémetros de agua quente localizam-se no Gltimo andar dos
edificios, na cobertura — o hidrémetro é de dificil acesso para um leiturista, que precisa de escada para alcancar
o local. Os hidrémetros para agua quente foram instalados em cavaletes na posicdo “vertical”, padrdo ndo
aprovado pela CAJ, pois seus registros podem ser prejudicados, ndo revelando o consumo real do cliente.

Para que os clientes pudessem receber faturas individuais, e, assim, gozarem do beneficio da Tarifa Social,
adotamos um sistema de “subfaturas”, que funciona da seguinte maneira:

Fatura mensal = (Consumo Macro Medidor) / (nimero de apartamentos ocupados)

Dessa forma, os clientes recebem faturas em seu nome, com direito a Tarifa Social, mas com um consumo que
é o resultado da média do total medido pelo Macro Medidor na entrada do condominio. N&o existe, nesse caso,
a fatura em nome do condominio, pois, 0 consumo das areas comuns entra no rateio das faturas mensais dos
moradores.

Trata-se de uma forma alternativa e provisoria, pois, a CAJ pretende investir em medicdo por Telemetria para
esses condominios, 0 que permitira a leitura do consumo real de cada apartamento, assim como das areas
comuns. Esse sistema ja existe em grandes clientes da CAJ: trata-se de um equipamento eletrénico que permite
a leitura do consumo instantaneo, identificando picos de consumo e enviando alertas via internet para a CAJ.
Né&o existe previsdo para a implantacdo desse recurso nesses condominios, mas é possivel que ocorra até o
final deste ano de 2015.

Cadastramento

Para que as familias recebam as faturas em seus nomes, é necessario que seja feito o cadastro. As etapas de
cadastro sdo as seguintes:

- A Caixa Econdmica nos envia uma planilha com os nomes dos moradores por apartamento. Essa planilha traz
0 nome do titular, do cdnjuge e CPF de ambos.

- No dia do sorteio dos apartamentos, informamos aos moradores que quando ocorrer a assinatura dos
contratos na Caixa, estaremos presentes para cadastramento e que, por essa razdo, devem levar clpias dos
documentos (CPF e RG).

- No dia da assinatura dos contratos, na Caixa, montamos o atendimento de forma que, apds a assinatura, o
cliente passe pela sala onde fazemos o cadastro. O cliente pode optar em qual nome deseja que fique a conta:
no do titular ou no do cdnjuge.

- Com os cadastros realizados, é montada uma planilha que sera utilizada pelo faturamento para criacdo das
matriculas — o que sera feito via sistema, sem necessidade de digitag&o.

- Algumas familias ndo comparecem no dia da assinatura. Existem também apartamentos os quais a Caixa ndo
define moradores, que fazem parte da “reserva técnica”.
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- As familias que foram identificadas na planilha da Caixa, mas, ndo compareceram ao cadastramento, poderdo
nos procurar nos postos de atendimento para posterior cadastro. Deverdo, entdo, trazer cépia do contrato da
Caixa e dos documentos pessoais e preencher formulario especifico. Enquanto isso ndo ocorrer, as faturas
serdo emitidas com o titular em nome de “Desconhecido”.

- As familias que ndo foram identificadas na planilha da Caixa, que compdem a “reserva técnica”, poderdo nos
procurar nos postos de atendimento para posterior cadastro (isso ocorrerd quando a Caixa destinar o
apartamento reservado para uma nova familia escolhida posteriormente). Deverdo, entdo, trazer copia do
contrato da Caixa e dos documentos pessoais e preencher formulario especifico. Enquanto isso ndo ocorrer,
ndo serdo emitidas as faturas individuais.

- O cadastro feito pelo atendente ndo envolve registro imediato no sistema de cadastro — o formulario deve ser
preenchido e encaminhado, juntamente com as cOpias dos documentos, para 0 NAS, que comunicara ao
faturamento os dados do novo cliente. Sera verificado se, de fato, a familia é a proprietaria do apartamento,
condicdo para seu cadastramento.

- Apo0s a criacdo das unidades consumidoras no sistema de faturamento, quando o cliente trouxer uma fatura
com nome “Desconhecido”, o atendente podera alterar o cadastro, mediante apresentacéo de copia do contrato
da Caixa, informando que o cliente é o0 novo morador proprietario do apartamento.

- Clientes com nome “Desconhecido”, ndo podem solicitar servicos que venham a exigir assinatura, tais como
parcelamento de faturas, exemplo. A razdo é que esse cliente ndo provou ser o dono do apartamento e isso
pode significar que seja um morador irregular do imével. Existem casos de familias que “vendem” o
apartamento, alugam ou cedem para outras familias, o que € proibido pelo programa MCMV, salvo em casos
de anuéncia da Caixa. Os apartamentos MCMV néo podem ser vendidos antes de sua quitagdo, nem podem ser
alugados ou cedidos, sob pena do proprietario ter que devolvé-lo a Caixa e pagar o subsidio concedido pelo
governo para a aquisi¢do do imovel.

Tarifa Social

A inclusdo na Tarifa Social € feita automaticamente no primeiro cadastramento, quando sdo geradas as
matriculas. Entretanto, o cliente é informado de que terd que renovar o cadastro a cada dois anos. Quando da
inclusdo posterior, ap6s criadas as matriculas no Sansys, o atendimento serd o padrao previsto na legislacéo.

Perfil das Familias

As familias moradoras nos Condominios MCMYV apresentam renda de até R$1.600,00 - renda familiar total.
Algumas delas sdo migrantes de areas de ocupacOes irregulares. A CAIXA e a Secretaria de Habitacdo
realizam palestras de orientacdo sobre o modelo de habitagdo em condominios, sobre a necessidade de
pagamento de taxa mensal de condominio e regras de convivéncia pacifica. Os sindicos sdo também eleitos e
orientados para a funcdo. Existe um seguro da construtora que se responsabiliza pelos reparos em danos
estruturais e também é contratada empresa para assessoria aos sindicos, prestando orientagcBes também aos
moradores, realizando assembleias e eventos em um periodo de adaptacao.

RESULTADOS

O numero de visitas sociais foi ampliado significativamente. No ano de 2013 foram registradas 65 visitas
domiciliares. J4 em 2014 foram feitas 286 visitas. Estes dados mostram um aumento de 440% no nimero de
visitas realizadas de um ano para o outro, devido principalmente a instituicdo do NAS. No primeiro trimestre
de 2015, obteve-se o seguinte resultado: em Janeiro de 2015 foram realizadas 20 visitas domiciliares, em
fevereiro foram 21 visitas e em margo 25 visitas. Os resultados alcangados em 2015 sdo apresentados no
quadro da Tabela 1.
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Tabela 1: Resultados alcancados no primeiro trimestre de 2015°
Status Atual guantidade i%
ativas 63 95%
canceladas 1 2%
suprimidas 1 2%
cortadas cavalete 1] 0%
cortadas ramal 1 2%
TOTAL 66 100%
Valores Pendentes Descontos Concedidos Valores Atualizados Valor Recebido i%
jan/15 RS 12.974,25 RS 7.015,97 RS 5.958,28 R55.958,28 100%
fev/15 RS 15.054,14 RS 0,00 RS 15.054,14 R55.349,12 36%
mar/15 RS 9.008,08 RS 850,26 R$ 8.157,82 RS$5.092,33 62%
TOTAL RS 37.036,47 RS 7.866,23 RS 29.170,24 RS 16.399,73 56%
21%

Foram realizadas 66 visitas no primeiro trimestre de 2015. Dos clientes visitados, 63 encontram-se com status
“Ativo” no sistema, ou seja, com fornecimento regular de &gua, representando 95% do total. Trés clientes
encontram-se sem agua, sendo que um deles estd com status “Cancelada”, pois, o cliente mudou-se para local
desconhecido e o imovel estd vazio. Outro deles encontra-se com status “Suprimida”, por questdo de uso
irregular da agua e outra com status “Cortada no ramal”, pelo fato de tratar-se de residéncia na qual um cliente
idoso veio a falecer.

Apesar do aumento no ndmero de visitas, percebeu-se uma redugdo no nimero de clientes beneficiados com
descontos em suas dividas. Antes da criacdo do NAS, assistentes sociais da Secretaria de Assisténcia Social do
municipio emitiam laudos e concediam o desconto méaximo, de 70%, a todos os clientes em vulnerabilidade
social. A partir da criacdo do NAS, a avaliacdo da situacdo do cliente passou para a responsabilidade da
assistente social da empresa, que vai ao local e toma conhecimento da real situacdo do cliente. A quitacdo da
divida é negociada, entdo, dentro das condi¢Bes do cliente, que, muitas vezes, ndo carece de descontos, mas
apenas de um prazo maior para a quitacdo de suas dividas. O resultado no primeiro trimestre de 2015 mostra
gue o desconto médio praticado caiu de 70% para 21% e, de todos os clientes visitados, apenas 11% foram
beneficiados com descontos em suas dividas. Na figura 1, percebe-se que, com as visitas, foram recuperados
56% das dividas dos clientes: os valores que permanecem pendentes referem-se a negociagdes com prazos
acordados em cronogramas, sem a realizacdo de parcelamentos. Esse resultado demonstra a evolucdo na
eficiéncia da gestdo do Ndcleo, que atingiu mais familias com solucbes customizadas, aplicando os recursos
aos clientes que de fato deles necessitam, reduzindo as perdas e elevando o publico beneficiado.

Se considerarmos o numero de dias Uteis no primeiro trimestre de 2015, tivemos 21 dias Uteis em janeiro, 20
dias em fevereiro e 22 em margo, totalizando 63 dias Uteis, contra 66 clientes atendidos pelas visitas
domiciliares, o que significa que atendemos em domicilio, em média, 1,05 clientes por dia no trimestre.

Esses resultados referem-se apenas aos levantamentos realizados pelas Ordens de Servico “Visita
Social/Atendimento Pré-acessibilidade”, mas, existem ainda clientes atendidos no proprio posto de
atendimento da CAJ, também de forma remota, por e-mails trocados entre 0 NAS e a Secretaria de Assisténcia
Social, O Centro de Convivéncia do Idoso, e outras instituicdes parceiras.

Com relacdo ao atendimento aos conjuntos habitacionais MCMV, em levantamento realizado em 26/01/2015,
encontramos, no Trentino 1, apenas 23 apartamentos cortados por falta de pagamento. Isso representa no total

8 Fonte: Informagdes levantadas em relatorios internos, pesquisados em abril de 2015.
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de 496 familias, menos de 5% dos moradores, resultado esse que atribuimos a aproximagdo da empresa com
esses clientes.

Consideramos que esses dados corroboram que o trabalho do Ndcleo esta sendo exitoso e contribuindo para a
continuidade e garantia ao acesso ao saneamento béasico desta populacdo em vulnerabilidade social. Vale
ressaltar que muitas das intervenc@es sdo feitas em casos criticos, os quais ndo tiveram resolutividade pelo
atendimento padréo.

A avaliagdo dos resultados obtidos é analisada sistematicamente através de levantamento de dados
quantitativos e qualitativos pela equipe e seus gestores, a fim de promover a melhoria continua dos processos
de trabalho e alcance dos objetivos propostos para o Nucleo.

Os resultados apresentados refletem a busca pelo equilibrio entre o correto atendimento ao cliente segmentado
e 0s objetivos de sustentabilidade financeira da empresa, através da eliminacdo de desperdicios, controle e
revisdo de processos. Esse equilibrio é a formula adotada para que possamos alcancar a dignidade no
atendimento e o cumprimento de nossa missao social.

O reconhecimento pelos trabalhos desenvolvidos, além dos resultados expressos numericamente, materializam-
se nos Congressos e Prémios alcancados durante a curta existéncia do NAS, sendo eles:

- Prémio Ser Humano 2013, ABRH-SC, Categoria Projetos Socioambientais, “Pré-Acessibilidade: Um Passo
Além da Acessibilidade”.

- Prémio Ser HUMANO OSWALDO CHECCHIA 2014, na modalidade Desenvolvimento Sustentavel e
Responsabilidade Social / Organizacéo Cidada: “Pré-Acessibilidade: Um Passo Além da Acessibilidade”.

- 25° Congresso AESabesp — Fenasan 2014, “Pré-acessibilidade: uma inovadora experiéncia de cidadania na
Companhia Aguas de Joinville”.

CONCLUSOES

Consideramos que as experiéncias realizadas estdo sendo exitosas. Os resultados que levantamos atestam o
sucesso da nova organizagdo nas atividades sociais da empresa de saneamento. O NAS atende sua funcdo de
possibilitar o atendimento ao cliente, respeitando, sobretudo, aqueles com limitagdes socioeconémicas e de
acessibilidade para que tenham assegurado o direito de acesso aos servicos de saneamento em canais de
comunicagao coerentes e inclusivos.

O olhar diferenciado para clientes com caracteristicas especificas trouxe, além de um atendimento mais
assertivo, um maior conhecimento sobre os processos de trabalho, resultando em um conjunto de acdes que
envolveram ndo somente a empresa, mas todos os agentes participantes da “teia social”, ou seja, organizagdes
governamentais, ONGs e construtoras (no caso dos condominios Minha Casa Minha Vida).

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. ABEID FILHO, Jodo; SINCERO, Jalia Rech. Pro6-acessibilidade: uma inovadora experiéncia de
Cidadania na Companhia Aguas de Joinville. FENASAN 2014, Joinville/SC. 2014.

2. BRASIL. Lei n° 11.445, de 05 de janeiro de 2007. Estabelece diretrizes nacionais para 0 saneamento
bésico. Brasilia. 2007. Fonte: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2007/lei/I11445.htm
Acesso em 19/08/2014.

8 ABES — Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2007/lei/l11445.htm

	V-035 - NÚCLEO DE ATENDIMENTO SOCIAL: IMPORTÂNCIA DO ATENDIMENTO SOCIAL NUMA EMPRESA DE SANEAMENTO
	RESUMO
	INTRODUÇÃO
	MATERIAIS E MÉTODOS
	CONCLUSÕES
	REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS



