
The image cannot be displayed. Your computer may not have enough memory to open 
the image, or the image may have been corrupted. Restart your computer, and then 
open the file again. If the red x still appears, you may have to delete the image and 
then insert it again.

Pró-‐acessibilidade	  
	  

UMA	  INOVADORA	  EXPERIÊNCIA	  DE	  CIDADANIA	  NA	  COMPANHIA	  ÁGUAS	  DE	  
JOINVILLE 

João Abeid Filho 
Julia Rech Sincero 

2014 
 



COMPANHIA ÁGUAS DE JOINVILLE 

VISÃO	  
Ser	  referência	  por	  sua	  excelência	  em	  
gestão	  e	  qualidade	  de	  serviços	  em	  

saneamento.	  

MISSÃO	  
Oferecer	  soluções	  sustentáveis	  em	  

saneamento	  para	  a	  melhoria	  da	  qualidade	  
de	  vida,	  das	  condições	  ambientais	  e	  do	  
desenvolvimento	  sócio-‐econômico.	  

VALORES	  
Respeito	  ao	  ser	  humano	  

Respeito	  ao	  meio	  ambiente	  
JusEça	  

ÉEca	  e	  transparência	  
Compromisso	  social	  
Profissionalismo	  



COMPANHIA ÁGUAS DE JOINVILLE 

Enquadramento Jurídico 
Economia Mista Municipal 
(Participação acionária: Prefeitura: 

99,99%, Minoritários: 0,01%) 

Ligações Ativas de Água 139.074 

Ligações Ativas de Esgoto 19.636 

População do município 515 mil 

Percentual de abastecimento de água 99% 

Percentual de atendimento de esgoto 21,54 % 

Número de funcionários (próprios) 315 

Companhia	  Águas	  de	  Joinville:	  



! Jonville, SC  em números 

515	  mil	  habitantes	  
Mais	  de	  110	  mil	  deficientes	  Msicos	  
residem	  em	  Joinville...	  
	  



Distribuição	  etária	  no	  Brasil	  

Fonte:	  U.S.	  Census	  Bureau,	  InternaEonal	  Data	  Base	  	  
Publicada	  por	  Departamento	  de	  Ciências	  Sociais	  e	  Humanas	  
	  

§  PolíTca	  Nacional	  do	  Idoso	  (Lei	  nº.	  8.842,	  BRASIL,	  1994);	  	  
§  Declaração	  de	  Salamanca	  (UNESCO,1994);	  
§  Lei	   10.098/2000,	   que	   estabelece	   normas	   para	   a	   promoção	   da	  

acessibilidade;	  
§  Lei	  10.048/2000,	  que	  trata	  do	  atendimento	  prioritário;	  
§  Estatuto	  do	  Idoso	  (Lei	  nº.	  10.741,	  BRASIL,	  2003).	  

	  
	  



Despertar da ideia 

2012:	   uma	   idosa,	   que	   procurou	   o	   atendimento	   em	   diversos	  
momentos,	  se	  movimentava	  com	  muita	  dificuldade...	  
	  

Quando	  o	  deslocamento	  
impõe	  barreiras.	  
	  



Objetivo 

a	   mudança	   no	   entendimento	   sobre	   o	   tema	   da	  
acessibilidade	   e	   seu	   impacto	   nas	   formas	   de	  
atendimento	  ao	  público.	  	  
	  
Nessa	  nova	  visão,	  o	  deslocamento	  do	  cliente	  aos	  postos	  
de	   atendimento	   deve	   ser	   considerado	   como	   parte	  
integrante	  do	  conceito	  de	  acessibilidade.	  	  
	  
Novos	   procedimentos	   e	   o	   atendimento	   em	   campo	  
devem	  ser	  desenvolvidos	  para	  atendimento	  a	  esse	  novo	  
modelo	  de	  gestão.	  



Conceito 

Agora,	  ao	  receber	  um	  cliente	  especial,	  é	  preciso	  entender	  as	  razões	  que	  
o	   trouxeram	   ao	   posto	   da	   empresa,	   para	   que	   sejam	   levantadas	  
possibilidades	  de	  eliminação	  desse	  deslocamento.	  	  
	  
É	  preciso,	  portanto,	  que	  se	  desenvolva	  o	  “olhar	  pró-‐acessível”.	  	  



Etapa 1: Levantamento de informações e              
parcerias – Teia Social.	  
 

	  
Foram	   iniciados	   contatos	   com	   insEtuições	   que	   atuam	   com	  
pessoas	   com	   necessidades	   especiais/clientes	   preferenciais.	  
O	  objeEvo	  dessa	  etapa	  foi	  o	  de	  aproximação	  e	  aprendizado	  
com	  essas	  insEtuições.	  	  



Etapa 2: Revisão de fluxos e de processos de 
atendimento. 
 



Etapa 3: Capacitação e elaboração de Cartilha 
Pró-acessibilidade. 



Etapa 4: Divulgação. 



Etapa 5: Acompanhamento com ferramenta de 
Gestão de Projetos. 



Etapa 6: Foco e ampliação na realização de 
Visitas Sociais/Atendimento Pró-acessível. 



	  

Esse	  banco	  de	  dados	  permiEu	  o	  cadastramento	  de	  idosos	  com	  problemas	  
de	  memória,	   como	   o	   caso	   de	   uma	   senhora	   que	   teve	   o	   fornecimento	   de	  
água	  cortado	  por	  falta	  de	  pagamento	  da	  conta	  do	  mês,	  pois	  a	  mesma	  havia	  
pagado	  a	   conta	  do	  mês	  posterior,	   por	  engano.	   Essa	  cliente	  passou	  a	   ser	  
acompanhada	  para	  que	  não	  sofra	  novos	  cortes	  por	  falta	  de	  pagamento.	  	  

Etapa 7: Criação de banco de dados. 



•  De	  janeiro	  a	  junho/2013	  e	  de	  janeiro	  a	  junho/2014	  
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Resultados: Visitas Sociais/Pró-acessibilidade. 



Resultados: Evolução do atendimento virtual. 
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Resultados: Aumento no percentual de 
clientes preferenciais atendidos. 



Com	   os	   idosos	   podemos	   aprender	   a	  
ser	   sábios	   e	   com	   os	   deficientes	   a	  
perseverar.	   É	   prudente	   pensar	   que	   o	  
dia	  de	  amanhã	  pode	  nos	  reservar	  um	  
desses	  papéis.	  (ABEID)	  

•  para	  os	  atendentes	  da	  Companhia	  
Á g u a s 	   d e 	   J o i n v i l l e , 	   a	  
acessibilidade	   é	   um	   conceito	   do	  
passado:	   a	   era	   agora	   é	   da	   Pró-‐
acessibilidade.	  

Conclusão. 



Dúvidas? 



OBRIGADO! 

CONTATOS:	  
	  
João	  Abeid	  Filho	  
Julia	  Rech	  Sincero	  
e-‐mail:	  nucleo.social@aguasdejoinville.com.br	  


