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1. Introdugao e Objetivos

A Companhia Aguas de Joinville atua na captacdo, tratamento e
distribuicdo de d&gua potdvel, bem como na 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 segmentagdo
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 formatagdo de um atendimento direcionado a um
publico que relne 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 segmentagdo, permitindo resultados mais efetivos. A Tarifa
Social passou a ser objeto de atualizagGes, a partir da experiéncia direta
com o publico alvo. Novos formatos de negociagdo foram definidos e
atualizados. Foi criado o novo canal de atendimento em domicilio,
oferecendo um servigo adequado e acessivel. 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. Metodologia

O relacionamento com clientes de “perfil social”, ou seja, aqueles que
necessitam acessar beneficios e condi¢bes diferenciadas em atendimentos
e negociag0es, devido a sua situagdo socioeconémica e de vulnerabilidade
social, trazem demandas especificas que necessitam serem atendidas,
influenciando seu relacionamento com a empresa de saneamento. As
demandas sdo atendidas através de diferentes frentes de trabalho: Visitas
sociais e atendimento pré-acessibilidade; Clientes em acompanhamento;
Gestdo da tarifa social residencial e para entidades beneficentes;
Programa Agua em Dia; Programa Regulariza; Programa Recupera e
Rede socioassistencial.

3. Resultados e Discussao

Diversos resultados positivos podemos perceber com a segmentacdo 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 condi¢des
especiais, considerando as condi¢Ges de pagamento dos clientes.

Outro importante resultado de intervengdo é o acompanhamento de
clientes sociais, atualmente com mais de 100 clientes, que sdo
monitorados semanalmente, antecipando atendimentos em campo e
evitando cortes no fornecimento de agua.

O atendimento aos clientes dos condominios MCMV- Recursos FAR
também apresenta bons resultados: 1088 atendimentos foram realizados
nos eventos realizados nos condominios; 582 familias sdo beneficiadas
com a Tarifa Social Especial; 21 eventos foram realizados nos condominios.

O programa em 4dreas de regularizagdo, com publico em vulnerabilidade
em sua maioria, possui um nimero expressivo de comunidades e familias
com retirada deste publico da clandestinidade: 18 comunidades
atendidas; 716 familias atendidas nessas comunidades.

Por fim, com todas as ag¢des voltadas ao segmento social, alcangamos um
espaco para discutir e propor melhorias para este segmento. A construgdo
da nova Instrugdo normativa da tarifa social trouxe importantes
adaptacdes, beneficiando familias que realmente necessitam.
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4. Conclusoes

A estruturacdo do Atendimento Social foi uma consequéncia racional da
constatagdo de necessidades especificas de parte da populagdo composta
por familias em vulnerabilidade social e/ou com mobilidade comprometida.
Com o atendimento segmentado, 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
orgdos 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 normatizacdo 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, redugdo 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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