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RESUMO

A empresa de Saneamento Bdsico a qual esta experiéncia explicita atende a um municipio com populagdo
estimada em 590.466 habitantes (IBGE/2019). A partir do ano de 2014, a empresa definiu o atendimento
social como um segmento a ser observado com ferramentas e canais especificos. Essa decisdo fundamentou-se
na observacdo do comportamento desse segmento de mercado, que apresenta caracteristicas diferenciadas.
Assim, surge o Atendimento Social, com equipe propria e que trouxe melhores resultados nos quesitos de
regularizacdo de clientes com consumo clandestino de dgua, aplicacdo de tarifas adequadas a populagdo em
vulnerabilidade social, atendimento em domicilio para pessoas com mobilidade comprometida e negociagdo
mais flexivel para familias com acimulo de contas pendentes. A nova estrutura permitiu, também, a maior
aproximacdo com o publico segmentado, trazendo consequéncias positivas para o relacionamento com o
cliente. Os resultados se traduzem em aumento de clientes regulares, reducéio da inadimpléncia, melhoria no
relacionamento com os clientes, melhoria na imagem institucional e aumento no consumo faturado, por conta
das familias que ingressam a base de clientes da empresa através desse novo formato de acesso.

PALAVRAS-CHAVE: segmentacéo social, acessibilidade, atendimento em saneamento.

1. INTRODUCAO

A referida empresa de saneamento bdsico atua na captagdo, tratamento e distribui¢do de dgua potdvel, coleta,
transporte e tratamento de esgoto desde o ano de 2005.

No ano de 2014, consolidou-se o Atendimento Social como estratégia de abordagem de segmentacdo de
mercado. A equipe composta para esse novo tipo de atendimento foi formada por duas assistentes sociais e um
atendente comercial.

Essa nova estrutura permitiu a formatacdo de um atendimento direcionado a um publico que retne
necessidades especificas, motivadas por vulnerabilidade social, renda baixa e/ou eventual pessoas com
deficiéncia e idosos, entre outros. Projetos e Programas passaram a ser desenvolvidos para esta segmentagao,
permitindo resultados mais efetivos.

A Tarifa Social passou a ser objeto de atualizagdes, a partir da experiéncia direta com o publico alvo. Novos
formatos de negociag@o foram definidos e atualizados. Foi criado o novo canal de atendimento em domicilio,
oferecendo um servigo adequado e acessivel.

Os resultados alcangados por esse novo modelo de atendimento sdo mensuraveis e significativos.
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Este trabalho traz a histéria desse desenvolvimento e os resultados alcangados, com o objetivo de demonstrar a
importancia do atendimento segmentado social para empresas do setor de saneamento.

2. O ATENDIMENTO SOCIAL

O relacionamento com clientes de “perfil social”, ou seja, aqueles que necessitam acessar beneficios e
condicdes diferenciadas em atendimentos e negociagcdes, devido a sua situacdo socioecondmica e de
vulnerabilidade social, trazem demandas especificas que necessitam serem atendidas, influenciando seu
relacionamento com a empresa de saneamento. Este ptiblico, presente em todas as empresas de saneamento, em
maior ou menor escala, se avaliado conforme seu perfil, pode inclusive melhorar os indicadores:

“A insercdo da medi¢do da vulnerabilidade no atendimento pode promover um
salto dos indicadores. A identificacdo da ocorréncia da alta vulnerabilidade e
definicdo de indicadores sobre essa condi¢do promoverd eficicia da gestdo do
atendimento a cidaddos independentemente de sua condicdo de moradia. A
vulnerabilidade é uma nocdo multidimensional, pois afeta individuos, grupos e
comunidades em planos distintos de seu bem-estar, de diferentes formas e
intensidade” (GUIMARAES, 2014)

2.1 VISITAS SOCIAIS E ATENDIMENTO PRO-ACESSIBILIDADE

A aproximacdo com os clientes trouxe novos olhares da equipe de Atendimento Social sobre as peculiaridades
desse segmento.

Em 2014, com o objetivo de atendimento a demandas de acessibilidade, a empresa percebeu que deveria
enfrentar um novo desafio: como atender clientes com mobilidade comprometida? A entrega de senhas e
assentos preferenciais ndo eliminava a necessidade do deslocamento do cliente até os postos de atendimento.
Assim sendo, foi criado o Programa Pré-acessibilidade, que passou a atender clientes em domicilio, mediante
identificacdo pela empresa, solicitacio pelo atendimento telefébnico ou encaminhamentos pela rede de
atendimento socioassistencial do municipio. Foi criada uma nova modalidade de Ordem de Servico acionando
a equipe que, entdo, se dirige ao endereco do cliente para atendimento integral. Os canais de atendimento
tradicionais identificam situagdes em que o conhecimento da situacdo em campo pode trazer solu¢des mais
adequadas e atender demandas especificas.

Os postos de atendimento também foram avaliados e adaptados para receber clientes preferenciais e com
mobilidade reduzida, incluindo capacitacdo com os atendentes para um olhar mais voltado a este segmento.

A Ordem de Servico € direcionada a equipe especializada, podendo ser gerada por todos os demais canais de
atendimento, incluindo a equipe de campo que realizam servigos de fiscalizac@o, cobranga, corte e religacao.
Nessas visitas, a equipe identifica a situagdo do cliente no local onde reside, o que tem trazido novas
constatagdes e aumentado o leque de servigos oferecidos pela empresa, solucionando casos que poderiam nio
ser resolvidos pela questdo do distanciamento do cliente e a empresa nos demais canais de atendimento.

As situacdes sdo diversas, tais como a prestacdo de servigos de orientacdo sobre vazamento para familias,
diagnéstico de possiveis causas de consumo elevado, negociacdes diferenciadas para pessoas com
necessidades especificas, entre outros.

Essa aproximacdo contribui, inclusive, na reativa¢do de matriculas cortadas e/ou com consumo clandestino de
dgua, assim como na correta orientacdo sobre a melhor forma de enquadramento tarifario para que a familia
consiga arcar com as faturas mensais dentro de seu orcamento.

Para operacionalizacdo das atividades em campo, foram desenvolvidos formularios de preenchimento manual,
com posterior internaliza¢cdo no sistema por parte da equipe.

As visitas s@o feitas em dupla, com uma assistente social e um atendente comercial, para que sejam oferecidos
0s servicos comerciais e sociais ao cliente, além de encaminhamentos a rede socioassistencial quando
necessdrio.

O Programa Pré-acessibilidade juntamente com as Visitas Sociais jd gerou, desde o ano de sua criacdo, 3.151
visitas em domicilio, dados obtidos até o més de fevereiro de 2020. Desses, 1.321 parcelamentos foram
gerados com condicdes especiais.

2.2 CLIENTES EM ACOMPANHAMENTO
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A nova experiéncia de atendimento em campo trouxe informacdes valiosas sobre o comportamento de clientes
desse segmento social e de acessibilidade. Percebeu-se, por exemplo, que existem idosos que se confundem
com datas de vencimento de faturas de dgua e sofrem cortes, resultando em necessidade de deslocamento e
transtornos, algumas vezes com prejuizos e riscos para a sua sadde.

Também se identificaram familias com dificuldades financeiras, renda eventual e/ou problemas de satide que, a
situacdo de corte por falta de pagamento das contas de dgua traz consequéncias danosas, além de ndo
apresentarem resultados concretos para a empresa.

Percebendo esta situacdo, a equipe mantém um banco de dados com mais de 100 clientes, formados por idosos,
pessoas com defici€éncia ou em extrema vulnerabilidade social, que s3o monitorados semanalmente,
antecipando atendimentos em campo e evitando cortes no fornecimento de dgua.

A partir da verificagdo da iminéncia de um corte de abastecimento, realiza-se contato com a familia.
Conhecendo suas peculiaridades, a equipe trabalha com prazos maiores para pagamento das faturas,
negociacdes e parcelamentos diferenciados. Com este acompanhamento especial, evita-se a cobranca de
religacdes e acimulo de faturas, esses clientes conseguem manter seu fluxo de pagamento e o fornecimento de
dgua ativo.

2.3 GESTAO DA TARIFA SOCIAL RESIDENCIAL E PARA ENTIDADES BENEFICENTES

O beneficio da tarifa social estd instituido no municipio desde 2009, de acordo com legislagdo especifica.
Antes da criacdo do atendimento social, quem encaminhava as solicitagdes das tarifas sociais as familias eram
as assistentes sociais da Secretaria de Assisténcia Social do municipio, e ndo da empresa de saneamento, ndo
havendo muito controle sobre os nimeros de beneficidrios e critérios adotados.

A criagdo do Atendimento Social permitiu, entdo, a gestdo desses processos pela empresa de saneamento e,
dessa forma, muitos avangos foram alcangados.

Instrucdes normativas foram revistas e critérios mais eficientes e customizados para esse segmento foram
implantados.

A gestdo pela empresa permitiu, além da regulacdo dos processos, maior conhecimento dos impactos
alcangados, o que abriu espaco para a continua evolu¢do desses processos.

Foram criados critérios técnicos para aplicagdo das modalidades de Tarifa Social, estabelecendo as condicdes e
beneficios de maneira mais ajustada com as necessidades dos clientes e também da empresa, buscando um
equilibrio sustentdvel.

Trés modalidades de Tarifa Social sdo aplicadas neste momento:

Tarifa Social — para familias com até trés moradores, renda familiar de até dois saldrios minimos
mensais. Concessdo de taxa minima para 10 metros ctibicos mensais com tarifa subsidiada.

Tarifa Social Especial - para familias com quatro ou mais moradores, renda familiar de até dois
saldrios minimos mensais. Concessdo de taxa minima para 15 metros cuibicos mensais com tarifa
subsidiada. Sdo também beneficiados por esse modalidade todas as familias atendidas pelo Programa
Agua em Dia, indenpendente do niimero de moradores no apartamento.

Tarifa Social para Entidades Beneficentes — definidos critérios especificos e cobranga de tarifa
subsidiada. As entidades beneficentes precisam apresentar certidao de utilidade publica, inscri¢do no
conselho municipal de assisténcia social, satide ou educagdo e certificado de entidade beneficente. O
subsidio a ser aplicado na tarifa social para Entidades Beneficentes corresponderd a 50% (cinquenta
por cento) das tarifas vigentes para todas as faixas de consumo das categorias nas quais as entidades
estiverem enquadradas.

Em todos os casos, é exigida a situacdo de adimpléncia para a aplicacdo dos beneficios, mas, o cliente pode
negociar suas dividas para poder acessd-los. Oferece-se ainda o beneficio de desconto na negociacio para os
clientes residenciais, num percentual que pode chegar a 70%, aplicdvel a cada dois anos, mediante avaliagdo
da assistente social da equipe.
Também existe a necessidade de atualizagdo do beneficio a cada dois anos. No caso das familias, é exigido o
Cadastro Unico da Assisténcia Social, com data atualizada, de onde se obtém as informacdes sobre a renda
familiar e niimero de moradores na residéncia.

No momento da inclusdo do cliente para o beneficio da Tarifa Social, é assinado um Termo de
Compromisso e Responsabilidade, onde constam os critérios e prazos para a aplicacdo do beneficio.
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Até abril de 2020, em torno de cinco mil familias sdo beneficiadas pela Tarifa Social e Tarifa Social
Especial.

2.4 PROGRAMA AGUA EM DIA

O municipio possui sete condominios do Programa Minha Casa Minha Vida — Recursos FAR (Fundo de
Arrendamento Residencial)', do governo federal, Esses condominios comportam 2.124 familias com renda
muitas vezes inferior a dois saldrios minimos mensais e localizam-se em quatro regides na cidade.

O trabalho com estes condominios e seus moradores iniciou-se em 2013 sendo a principal reivindica¢do dos
moradores a prética da Tarifa Social, que ndo era oferecida pelo fato de ser emitida uma unica fatura ao
condominio, conforme o nimero de economias — unidades familiares - aplicando a tarifa residencial normal,
impossibilitando a aplicacdo da tarifa social.

O Atendimento Social desenvolveu nova instru¢do normativa, concedendo aos moradores desses condominios,
faturas individualizadas e com o direito a aplica¢do da Tarifa Social.

Os dois primeiros condominios atendidos beneficiaram 784, familias que passaram a receber faturas
individuais.

Apoés esse primeiro atendimento, novos condominios passaram a ser construidos e, através de parceria, o
Atendimento Social passou a participar do momento da assinatura dos contratos com a CAIXA Econdmica
Federal para recep¢do das familias e cadastro das novas ligacdes, ja oferecidas com o beneficio da Tarifa
Social.

Atualmente, sete condominios sdo beneficiados com essa nova forma de atendimento, atingindo um total de
2.124 familias.

A equipe do Atendimento Social oferece aos sindicos canais de contato exclusivos, para atendimento as
necessidades tanto dos condominios quanto para as familias.

A partir de 2016, eventos foram realizados nos condominios, aos sdbados, quando eram prestadas orientagdes
sobre consumo racional, vazamentos, Tarifa Social e negociagdes. Além do atendimento, diversdo para as
criangas como “pula pula”, “cama de bolinhas”, doces e brincadeiras animam os eventos.

Os objetivos especificos do programa:

Diminui¢do da inadimpléncia;

Atualizacdo cadastral;

Enquadramento ou renovagdo do beneficio da Tarifa Social;

Atividades periddicas de atendimento nos condominios;

Acdes para coibir o corte de abastecimento de dgua;

Criagdo de canal exclusivo de atendimento, através do sindico;

Estreitamento do contato com os sindicos e moradores dos condominios.

Além das atividades nos eventos, os sindicos acionam a equipe de Atendimento Social sempre que houver
demanda com as familias, gerando visitas no local.
Os resultados alcangados até a presente data:

e 1088 atendimentos foram realizados nos eventos realizados nos condominios;
e 582 familias sdo beneficiadas com a Tarifa Social Especial;
e 21 eventos foram realizados nos condominios.

O contato direto com os sindicos proporcionou um novo entendimento sobre um modelo de tarifa especifica,
considerando as caracteristicas especificas desse publico.

Assim, a partir de fevereiro de 2020, as familias que apresentam Cadastro Unico dentro dos critérios de renda
recebem a Tarifa Social Especial, ou seja, familias foram beneficiadas com 5m3 a mais por apartamento.

2.5 PROGRAMA REGULARIZA

Disponivel em https://fundosdegoverno.caixa.gov.br/sicfg/fundos/FAR/detalhe/sobre/, visitado em
16/03/2020.
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“A promocao da igualdade implica tratar o que € desigual de forma desigual, requerendo a ado¢@o de politicas
publicas voltadas para populacdes de menor renda, dado o cardter multidimensional da pobreza.” (HELLER,
2019)

Apesar de diversos estudos de instituicdes como IBGE e IPEA indicarem que a cobertura de servicos de
abastecimento de dgua em dreas urbanas no Brasil esteja bem préxima aos 100%, principalmente nas regides
sul e sudeste, (ver em Referéncias) pesquisas mostram que, muitas destas familias, obtém 4gua de forma
clandestina.

Com o objetivo de possibilitar com que o servi¢o de entrega de dgua potdvel alcance, de forma regular, a todas
as familias e que possa acompanhar o crescimento populacional, especificamente para aquelas familias que
ocupam lugares em processo de regulariza¢do fundidria junto a Secretaria de Habitacdo, foi desenvolvido o
Programa Regulariza.

Ap6s consulta a referida Secretaria e obtida autorizacio para atendimento com os servi¢os de saneamento, o
Atendimento Social visita os locais e oferece a oportunidade de acesso a rede de dgua de forma regular,
permitindo também acesso ao beneficio da tarifa social.

O cliente é informado sobre a desvinculacdo do acesso a dgua potdvel a qualquer tipo de comprovacdo de
propriedade do terreno que ocupa, assinando Termo exclusivamente desenvolvido com essa finalidade.

A partir do ano de 2016, o Programa foi iniciado, obedecendo as seguintes etapas:

e Visita prévia: realizada pela equipe de Atendimento Social e um técnico da empresa, ocasido
em que sdo levantadas informagdes socioecondmicas e técnicas para avaliagdo da
possibilidade de atendimento;

e Contratacdo do servico: cada familia € visitada e oferecida a ligacdo nova em domicilio.

e Ligagdo: apds a instalagdo da rede na(s) rua(s) e da colocacdo, por parte dos clientes
interessados, de caixas padrdo para acondicionamento dos cavaletes pela empresa, o servigo
de ligagdo ¢é efetivado.

e Acompanhamento: a equipe de Atendimento Social faz um acompanhamento nos primeiros
seis meses de ligacdo, orientando as familias e oferecendo atendimento as eventuais
demandas que possam surgir.

Os resultados alcangados, até o presente momento:

e 18 comunidades atendidas;
e 716 familias atendidas nessas comunidades.

Quadro 1 — Comunidades atendidas pelo Programa Regulariza

Comunidade Familias Contempladas
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1 | Acampamento Cigano 4
2 | Estrada Barbante 25
3 | Estrada Caminho Curto Escola Fritz Bekendorf 12
4 | Quilombo Béco do Caminho Curto 25
5 | Helena Casagrande 18
6 | Loteamento José Loureiro 371
7 | Maria Natividade Telles 10
8 | Matusalém Gongalves 18
9 | Morro do Timbé 12
10 | Ponte de Arame 23
11 | Vila Catarina 12
12 | Vila Cubatao 9
13 | Vilado Oca 1 73
14 | Vilado Oca?2 20
15 | Vila Leopoldina 2 11
16 | Waldemiro Rosa 1 36
17 | Waldemiro Rosa 2 19
18 | Waldemiro Rosa 3 18
716

Fonte: levantamento feito pelo autor em arquivos de registros internos

Entre as comunidades atendidas pelo Programa Regulariza, destacamos a comunidade quilombola “Beco do
Caminho Curto” e a comunidade cigana das “Calins”, essa tultima constituida por um grupo de mulheres que
assumiram o controle de um acampamento, fato inédito na histéria do povo Romani.

2.6 PROGRAMA RECUPERA

Em visitas a familias com dificuldades em negociar suas dividas, o Atendimento Social percebeu um nimero
significativo de casos no qual ex-clientes da empresa passaram ao uso irregular do acesso a rede de dgua por
incapacidade de negociar dividas acumuladas. Conforme GUIMARAES (2015), quando as populacgdes
vulnerdveis acessam dgua para suas necessidades de maneira clandestina, os volumes sdo somados as perdas
sociais, representando de 8 a 12% da produg@o.

Consideramos importante este processo de regularizagdo de dgua, pois "[...] a tendéncia persistente a
contaminagdo da dgua e ao esgotamento das reservas de dgua e sua reparticdo desigual exacerbam a
pobreza” (NACC)ES UNIDAS, 2002, p. 1-2, grifo nosso).

Essa percep¢do da necessidade de agc@o para proteger nossas redes de dgua, diminuir as perdas comerciais e
proporcionar o direito ao acesso a agua, encontrou eco em demandas trazidas pela equipe de fiscalizacdo e de
caca fraude da empresa.

Diante desse cendrio, foram estabelecidas novas regras para atendimento, com acdes especificas no esforco
para trazer para a regularizacdo essas familias.

As agdes especificas sdo as seguintes:

¢ Eliminacio de multas aplicadas ou em andlise;

¢ Flexibilizacdo no cadastramento das familias, considerando uma conta de consumo como
documentagdo suficiente ou ainda outros documentos que provem a moradia da familia no
endereco a ser atendido para a religacdo;

¢ Enquadramento na Tarifa Social, quando dentro dos critérios estabelecidos para acesso a esse
beneficio;
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e Parcelamento especial, com desconto na divida, caso o cliente se enquadre nos critérios da
Tarifa Social.

Os fiscais em campo podem acionar a equipe de Atendimento Social para atendimento a essas familias, assim
como os demais canais de atendimento da empresa.

Os resultados alcangados, até abril de 2020: 231 familias foram visitadas e 126 encontram-se regularizadas. O
indice de 55% de sucesso € considerado elevado, visto que muitas dessas familias ndo possuem renda, ou
vivem com renda eventual, insuficiente para assumir contas minimas de consumo.

2.7 REDE SOCIOASSITENCIAL

O Atendimento Social busca constantemente manter contato e oferecer servicos as institui¢des publicas (OGs)
e organizagOes ndo governamentais (ONGs), com o objetivo de ampliar o espectro de sua atuacdo junto a
sociedade.

Desde a sua formacdo, o Atendimento Social interage com Centros de Referéncia de Assisténcia Social —
CRAS, mantendo um atendimento direto e exclusivo, trazendo mais agilidade e diminuindo deslocamentos
desnecessarios para a populacdo atendida por aquelas instituicoes.

Assim, o cliente que procura o CRAS para emissdo do Cadastro Unico, ndo precisa visitar nossos postos de
atendimento para obtencdo da Tarifa Social: os CRAS enviam as informacdes por e-mail e o Atendimento
Social concede o beneficio.

O Atendimento Social também atende a eventuais demandas trazidas pelos CRAS, assim como de associa¢des
e conselhos de atendimento a pessoas com deficiéncia,

Esses parceiros, que tem contato com a populacdo vulnerdvel, possibilitam que casos os quais necessitem de
um olhar social chegue até nossa equipe que realiza atendimento e possibilita que o cliente possa regularizar
sua situacgdo.

Quando uma determinada demanda depende de recursos ndo disponiveis na empresa, o Atendimento Social
promove o contato com empresas privadas e doadores eventuais, além de envolver a equipe de voluntirios da
empresa, para obten¢do de patrocinio em projetos sociais.

2.8 TRABALHO TECNICO SOCIAL - TTS

Em 2018 a equipe do atendimento social passou a integrar a equipe de execugdo do projeto de Trabalho
Técnico Social — TTS por ter em seu quadro duas Assistentes Sociais. O TTS constitui uma agdo obrigatdria
para empreendimentos de saneamento bdsico financiados com recurso federal com o objetivo de garantir a
participagdo social e a sustentabilidade dos investimentos.

Esta atividade tem suma importincia no relacionamento dos clientes das dreas de obras e a empresa de
saneamento:

O trabalho socioambiental, na medida em que mobiliza os usudrios para o exercicio de controle social, inclui a
sua participacdo no acompanhamento do empreendimento e seu comprometimento para o uso adequado dos
servigos prestados. Nesse sentido, constitui um instrumento que contribui para o uso eficiente dos recursos,
assegurando que sejam aplicados com eficiéncia e eficdcia, dessa forma revertidos em beneficios diretos a
populacdo, bem como a sustentabilidade dos servi¢os de saneamento. (DE MORAES, 2019, pag. 36)

Com o objetivo de realizar atividades com a comunidade do entorno das obras, as Assistentes Sociais
assumiram a responsabilidade técnica dos projetos e a execu¢do das acdes nas comunidades, com foco nas
dreas de intervencdo com obras de esgotamento sanitdrio com o objetivo principal minimizar conflitos com a
comunidade, por meio de acdes socioeducativas que informem e sensibilizem sobre a importincia do
esgotamento sanitdrio para a qualidade de vida e ao meio ambiente. As principais frentes de atuag¢do sdo:
reunides comunitdrias, audiéncias publicas, articulagdo e mediacdo comunitdria, parcerias, oficinas
socioambientais. As referidas acdes sao desenvolvidas nas fases pré, durante e pds execucdo das obras através
de acdes planejadas com participacdo comunitiria para que os desafios advindos com o empreendimento,
como por exemplo: periodo de obras, correta ligacdo domiciliar a rede de esgoto e tarifa de esgoto, sejam
esclarecidos, discutidos e compreendidos pela populagdo.
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3. PRINCIPAIS RESULTADOS

Diversos resultados positivos podemos perceber com a segmentagcdo do Atendimento Social. O Programa Pré-
acessibilidade juntamente com as Visitas Sociais ja gerou, desde o ano de sua criagdo, 3.151 visitas em
domicilio®. Além disso, 1.321 parcelamentos foram gerados com condicGes especiais, considerando as
condicdes de pagamento dos clientes.

Outro importante resultado de intervencdo é o acompanhamento de clientes sociais, atualmente com mais de
100 clientes, formados por idosos, pessoas com deficiéncia ou em extrema vulnerabilidade social, que sdo
monitorados semanalmente, antecipando atendimentos em campo e evitando cortes no fornecimento de dgua.
O atendimento aos clientes dos condominios MCMV- Recursos FAR também apresenta bons resultados:

e 1088 atendimentos foram realizados nos eventos realizados nos condominios;
e 582 familias sdo beneficiadas com a Tarifa Social Especial;
e 21 eventos foram realizados nos condominios.

O programa em dreas de regularizacdo, com publico em vulnerabilidade em sua maioria, possui um numero
expressivo de comunidades e familias com retirada deste publico da clandestinidade:

¢ 18 comunidades atendidas;
e 716 familias atendidas nessas comunidades.

Outro importante resultado é o espago de poder discutir e propor melhorias para o publico que necessita de
atendimento especializado devido a situagdo de vulnerabilidade social. A construgdo da nova Instrugdo
normativa da tarifa social trouxe importantes adaptacdes, beneficiando familias que realmente necessitam.
Estruturacdo do Atendimento Social ampliou programas, aumentando, assim, o espectro de atuag@o social no
mumicipio, conforme demonstra a Figura 1.

Figura 1 — Espectro ampliado de atuacio social

’ Dados obtidos de 2014 até fevereiro de 2020.
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4. APLICABILIDADE

O Atendimento Social, estruturado, pode ser adotado por qualquer empresa de saneamento ou de energia, além
de outras categorias. De fato, o puiblico de vulnerabilidade social, assim como aqueles com mobilidade
comprometida, existe para quase a totalidade das empresas como um mercado consumidor de grande
importancia.

Reconhecer suas especificidades e se estruturar para atender as suas demandas traz resultados em diversos
aspectos, tanto do ponto de vista econdmico, por adequar o produto ou servico a realidade cultural e financeira
dos clientes, quanto em relacdo a imagem institucional e melhoria no relacionamento com o mercado como um
todo.

A maior parte das empresas lida com essa realidade e acaba criando solugdes de forma reativa, ou
seja, diante da apresentagdo do problema. A estruturagdo dos processos e a coordenagdo realizada por equipe
especifica traz um maior conhecimento dos cendrios, permite o desenvolvimento de ferramentas e canais mais
alinhados com as necessidades e aumenta o sucesso nas relagdes com o publico segmentado.

5. SUSTENTABILIDADE

“Nagdes pobres e em desenvolvimento, como o brasil, sdo as que mais sofrem com doengas relacionadas a
sistemas de dgua e de esgoto inadequados” (TRATA BRASIL)

Uma empresa de saneamento ja tem, por principio e missdo, uma forte relacdo com a sustentabilidade, uma vez
que trabalha com servigos que contribuem com a satide ptblica e com a preservagdo do meio ambiente.
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O Atendimento Social estende o poder de penetragdo a um mercado formado por familias com caracteristicas
especificas e, nesse sentido, promove melhores resultados globais.

Quando uma familia em vulnerabilidade social € atendida de forma adequada, alcanca-se uma reduc¢do na
inadimpléncia e, portanto, na possibilidade de uso de d4gua por meios clandestinos. Isso representa a eliminacdo
de riscos para a sadide dessa familia, uma vez que a 4gua desviada de forma clandestina nio oferece a
qualidade necessdria de potabilidade, possibilitando a contamina¢do por meio de conexdes realizadas sem o
devido cuidado técnico.

Também a aproximacdo com a orientacdo sobre o consumo consciente, identificacdo e eliminacdo de
vazamentos, sdo acdes que contribuem com a sustentabilidade ambiental e também com a sustentabilidade
financeira das familias e, por consequéncia, da empresa pela redu¢@o na inadimpléncia.

O Trabalho Técnico Social — TTS leva as comunidades atendidas por novas obras de captacdo de esgoto
doméstico, toda a orientacdo para interligacdo correta, além de levar informacdes e palestras de conteddo
prético para geragao de renda familiar e reeducacgao financeira.

O Atendimento Social traz, portanto, grandes impactos positivos para o meio ambiente e para a
sustentabilidade das familias, com consequentes ganhos para a empresa, numa relacdo comercial onde todos os
atores se beneficiam.

6. CONCLUSAO

A estruturacdo do Atendimento Social foi uma consequéncia racional da constatagdo de necessidades
especificas de parte da populacdo composta por familias em vulnerabilidade social e/ou com mobilidade
comprometida. Incluir estas familias no roll de clientes e com a devida importancia no atendimento aos
clientes, demonstra a preocupacdo com este segmento, que abarca alem de questdes comerciais, em
consonancia com Gimaraes (2016):

“A universaliza¢do inclusiva é neste sentido um ponto chave de alavancagem dos esfor¢os dos atores
governamentais e ndo governamentais para prote¢do a saude publica destas populacdes em situacio precdria,
em forma de construcdo de didlogos, empoderamento de atores, e transparéncia, especialmente em aspectos
criticos de regularizacdo e titularidade da terra relacionados a gestdo das bacias urbanas e de perdas de dgua
provenientes de causas sociais.” (GUIMARAES, 2016)

Com esse novo formato, a equipe pode aumentar o conhecimento sobre essas familias, estreitar o
relacionamento e levar melhores ferramentas e canais para atendimento as suas necessidades.

Novos projetos e programas foram implantados e o trabalho em parceria com 6rgdos publicos de atendimento
social e inclusivo trouxeram muitos avangos para a empresa, seus clientes e toda a comunidade onde atua.

O trabalho continuo dessa nova equipe permite o questionamento e novas propostas para normatizacao do
setor, atendendo a demandas que antes se apresentavam de forma pulverizada entre os demais canais de
atendimento.

O Atendimento Social introduz inteligéncia e visdo estratégica aos processos de relacionamento com seu
publico alvo.

Os resultados se traduzem em aumento de clientes regulares, reducdo da inadimpléncia, melhoria no
relacionamento com os clientes, melhoria na imagem institucional e aumento no consumo faturado, por conta
das familias que ingressam a base de clientes da empresa através desse novo formato de acesso.
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