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RESUMO

O presente artigo tem o objetivo de demonstrar como s&do apresentados os beneficios de
responsabilidade social que as empresas prestam aos seus funcionarios e a sociedade. Classificados
como Indicadores Sociais, esses beneficios sao dados estatisticos que sdo demonstrados através da
publicacdo do Balanco Social.

PALAVRAS CHAVE : Beneficios, Indicadores Sociais, Balanco Social.

1 INTRODUCAO

As empresas buscam cada dia mais modelos estratégicos para gerenciar suas
atividades e negdécios e acompanhar a evolugcdo do mundo globalizado. Dentre
esses planos estratégicos, destaca-se um modelo que presa a qualidade das
relagdes, ndo s6 com clientes e fornecedores, mas também com seus colabores e

com a sociedade em geral.

Com isso, nas ultimas décadas a pratica da Responsabilidade Social tem crescido
notavelmente pela imposicdo de campanhas ambientais, agéncias internacionais da
pratica de demonstrar as a¢fes sociais realizadas pela empresa. Assim, estas
praticas tém sido evidenciadas na forma de Relatorios de Sustentabilidade como o
Balanco Social, onde seus indicadores devem refletir agbes e programas sociais

desenvolvidos no ambito interno e externo, com definicdo clara de seu significado,



sendo estes 0s primeiros passos que uma empresa deve dar para se tornar

responsavel socialmente.

Empresas socialmente responsaveis geram, sim, valor para quem esta proximo. E,
acima de tudo, conquistam resultados melhores para si proprias. A responsabilidade

social deixou de ser uma opcdo para as empresas. E uma questdo de visdo, de

estratégia e, muitas vezes, de sobrevivéncia.

2 INDICADORES SOCIAIS

Sao estatisticas sobre aspectos da vida de uma nacdo que, em conjunto, retratam o
estado social e permitem conhecer o seu nivel de desenvolvimento. Os Indicadores
Sociais constituem um sistema, e para que tenham sentido, é preciso que sejam
vistos uns em relagdo aos outros, como elementos de um mesmo conjunto. A
escolha dos aspectos que retratam o estado social de uma nacdo € uma tarefa
dificil, porque depende de acordo entre o governo, politicos em geral e a sociedade
organizada (sindicatos, associacdes de moradores, associacdes de classe, grupos

religiosos, dentre outros).

Hoje em dia, porém, como ja existe um consenso sobre os critérios de sele¢do dos
aspectos que melhor retratam o estado social de uma nacao, ja se pode falar de um
conjunto minimo de Indicadores Sociais. Tal conjunto € composto por informacoes
sobre as caracteristicas da populacao, sobre a dindmica demografica, sobre trabalho
e rendimento; sobre saude, justica e seguranca publica, educacdo e condi¢cbes de
vida das familias, subsidiando assim, as atividades de planejamento publico e
formulacdo de politicas sociais nas diferentes esferas de governo, possibilitando o
monitoramento das condi¢des de vida e bem-estar da populacéo por parte do poder
publico e sociedade civil permitindo o aprofundamento da investigacdo académica

sobre a mudanca social e sobre o que determina diferentes fendmenos sociais.
3 BALANCO SOCIAI E INDICADORES SOCIAIS
De acordo com Trevisan (2002), o Balan¢o Social € considerado como um conjunto

de informacdes sobre as atividades desenvolvidas por uma empresa, em promocao

humana e social, dirigidas aos seus empregados e a comunidade onde esta



inserida. Através dele a empresa mostra 0 que faz pelos seus empregados,

dependentes e pela populacéo que recebe sua influéncia direta.

Segundo Barbieri (2009), este instrumento se tornou mundialmente conhecido a
partir da experiéncia francesa, mais especificamente a partir da Lei 77-769 de 1977
que tornou obrigatério o Balanco Social (Bilan Social, em franacés) para as
empresas e organizacbes com mais de 300 funcionérios, incorporando-o ao codigo

de trabalho.

No Brasil, em 1965, de acordo com Trevisan (2002), houve uma primeira
manifestacdo neste sentido na “Carta de Principios do Dirigente Cristdo de
Empresas”. Na década de 80 chegou-se a elaborar um modelo, e em 1984 o
primeiro Balanco Social foi elaborado no Brasil pela empresa Nitrofértil em forma de
literatura de cordel. Porém, s6 na década de 90 algumas poucas empresas se

comprometeram em evidencia-las constantemente.

De acordo com o IBASE (Instituto Brasileiro de Analises Sociais e Econémicas):

“O Balango Social € um demonstrativo publicado anualmente pela
empresa reunindo um conjunto de informacfes sobre os projetos,
beneficios e acdes sociais dirigidas aos empregados, investidores,
analistas de mercado, acionistas e a comunidade. E também um
instrumento estratégico para avaliar e multiplicar o exercicio da
responsabilidade social corporativa”.

No Balanco Social, a empresa mostra o que faz por seus profissionais, dependentes,
colaboradores e comunidade, dando transparéncia das atividades que buscam
melhorar a qualidade de vida para todos. Ou seja, sua funcao principal € tornar
publica a responsabilidade social empresarial, construindo maiores vinculos entre a
empresa, a sociedade e 0 meio ambiente e surgiu de uma necessidade de modelos
adequados ao contexto socio-econémico do pais. A partir desta ideia, o IBASE
comecou, junto com outras ONGs-Organiza¢cdes ndo governamentais, a disseminar
a importancia da transparéncia nas agfes das empresas, além de cobrar que as
grandes corporacdes prestassem contas das suas atividades incluindo os impactos
causados ao meio ambiente e na sociedade de uma forma geral. O sociélogo

Herbert de Souza foi o precursor deste projeto.

O modelo IBASE de Balanco Social é composto por sete partes, conforme segue

abaixo:



Base de célculo , onde se encontram a Receita Liquida, o Resultado Operacional
e a Folha de Pagamento Bruta;

Indicadores Sociais Externos -  Aqui aparecem o0s investimentos voluntérios da
empresa, cujo publico-alvo € a sociedade em geral (projetos e iniciativas nas
areas de educacao, cultura, saude e saneamento, esporte, combate a fome e
seguranca alimentar, pagamento de tributos e outros). Sdo as ag¢les sociais
privadas realizadas por empresas visando a sociedade ou a alguma comunidade
externa relacionada, direta ou indiretamente, com os objetivos ou interesses das
corporacoes.

Indicadores Sociais Internos - Nesta parte do Balanco séo apresentados todos
0s investimentos internos, obrigatérios e voluntarios, que a empresa realiza para
beneficiar e/ou atender ao corpo funcional (alimentacdo, encargos sociais
compulsorios, previdéncia privada, saude, seguranca e medicina no trabalho,
educacdo, cultura, capacitacdo e desenvolvimento profissional, creches ou
auxilio-creche, participacéo nos lucros ou resultados e outros.

Indicadores Ambientais - i nvestimentos relacionados com a producéo/operagao
da empresa e investimentos em programas e/ou projetos externos.

Indicadores do corpo funcional - Investimentos relacionados com a
producdo/operacéo da empresa

Informagbes relevantes quanto ao exercicio da cidad ania empresarial -

despoluicdo, conservacdo de recursos ambientais, campanhas ecoldgicas e
educacdo socioambiental para a comunidade externa e para a sociedade em
geral.

Outras informagbes — Outros investimentos da empresa, como projetos,

pesquisas internas.

Empresas de todo Brasil, de diversos setores e de qualquer formacdo juridica

podem apresentar este Balanco.

4 ESTUDO DE CASO COELBA — COMPANHIA DE ELETRICIDADE DO ESTADO
DA BAHIA

O objetivo do presente artigo é explanar as fases que compdem o Balan¢o Social e

salientar a importancia dos indicadores sociais como forma de contribuicdo para as



organizagOes. Para tanto, foi realizado um estudo de caso sobre os indicadores
sociais da empresa COELBA-Companhia de Eletricidade do Estado da Bahia.

4.1 CONTEXTO HISTORICO

Fundada em margo de 1960 e privatizada em 31 de Julho de 1997, a Coelba foi a
primeira aquisicdo do Grupo Neoenergia e foi constituida com a missdo de fornecer
energia para a arrancada do crescimento baiano, e atendendo no principio apenas 21
localidades. Aos poucos incorporou outros servigos prestados, e em 1977, atingiu a
marca de 500 mil clientes. Com a energizacao de Mansidéo e Butirama, em 1987, a
Coelba passou a fornecer energia elétrica a todas as sedes municipais do estado da
Bahia.

No inicio da década de 90, a empresa adotou a filosofia de gestdo da Qualidade
Total, buscando da satisfagéo plena dos seus clientes. Em 1993, destacou-se como
a primeira concessionaria de energia da América Latina a construir uma subestacéo

totalmente digitalizada, a SE Candeal, localizada em Salvador.

A partir de outubro de 2004, com o objetivo de destacar o foco de seus negocios,
direcionado para a qualidade de servigos, resultados e rentabilizacdo de ativos, a

holding passou a chamar-se Neoenergia.

Atualmente é a terceira maior distribuidora de energia elétrica do pais em numero
de clientes e a sétima em volume de energia fornecida. Nestes mesmos termos,

ocupa a primeira posi¢ao entre as concessionarias do Norte — Nordeste.

Presente em 415 dos 417 municipios da Bahia, a Coelba atende a mais de 14
milhdes de habitantes em uma area de concessao de 563 mil km2. Hoje, a empresa
conta com mais de 4,9 milhdes de clientes, sendo 87,9% destes, clientes

residenciais. Dos clientes residenciais, 57,7% sao classificados como baixa renda.

Para o amplo atendimento a sua area de concesséo, a Coelba conta com uma forga
de trabalho formada por mais de 2,5 mil colaboradores e 12 mil parceiros, além de
43 agéncias de atendimento e oito agéncias moveis. A essa estrutura de
atendimento se une a Rede Coelba Servigos, com mais de mil pontos credenciados
que atuam como postos avancados para pagamento de contas ou solicitacdo de

servicos.



E importante ressaltar que todo o trabalho vem sendo executado pela Coelba de
maneira totalmente responsavel ambiental e socialmente. Das cerca de 59 mil obras
concluidas do programa de eletrificacdo rural, 99% puderam ser construidas sem
supressédo da flora local, através da correta escolha de tracados, beirando estradas
e desviando da vegetacao nativa, garantindo assim um dos maiores desafios da
distribuidora: uma Producdo Mais Limpa.

Alinhada com os objetivos da holding, a Coelba, através do seu programa de
responsabilidade social, o Energia para Crescer, reforgca seu compromisso com a
sustentabilidade, norteando as acfes e estratégias de negocio e vinculando-as aos
principios de Responsabilidade Social Corporativa. Destacando a educagéo, o meio
ambiente, a cultura e os projetos com foco na distribuicdo de energia elétrica com
frentes de atuacao junto as comunidades, as iniciativas da Coelba visam promover o
desenvolvimento sustentavel e, para isso, envolvem o0s seus colaboradores,

acionistas, fornecedores, parceiros e comunidades.

No ambito da responsabilidade social, destaca-se a continuidade do programa nas
comunidades de baixa renda que, até o final de 2010, proporcionou a doacao e
venda subsidiada de 77.563 geladeiras (46.930 apenas em 2010) e doagédo de
561.085 lampadas fluorescentes compactas (230.085 apenas em 2010).

E por intermédio do Energia para Crescer que a Coelba cumpre o seu papel de
agente de transformacédo da sociedade, fortalece a relacdo com os seus diversos

publicos e reafirma sua missao de ser a luz e a energia da Bahia.

4.1.1 Missao

Fornecer energia elétrica e servigos relacionados, atendendo as necessidades dos
clientes, com qualidade e rentabilidade, utilizando a incorporagcao de tecnologias e a
exceléncia de seus empregados, contribuindo com o desenvolvimento sustentavel

da sociedade.

4.1.2 Compromisso



No contexto dos dias atuais, onde ainda persistem tantas desigualdades, é
indispensavel o engajamento das empresas em acdes voltadas para a melhoria da
qualidade de vida da populacdo. Consciente desta necessidade e do seu papel junto
a comunidade, a COELBA assumiu o compromisso de colaborar com as mudancas
que o pais tanto quer e precisa. Para isso, desenvolve uma série de acdes e
programas sociais, direcionados para os empregados e seus familiares, parceiros,
fornecedores, clientes, acionistas e a comunidade. Com rigor, ética e transparéncia
em tudo que faz, a COELBA publica seu segundo Balanco Social e, mais uma vez,
demonstra que estad consolidando sua identidade de empresa verdadeiramente
cidada. Mais do que divulgar os projetos realizados no exercicio 2002, este Balanco
vem avaliar a contribuicdo da COELBA a sociedade, renovando o compromisso de
trabalhar pela reducédo das desigualdades e pela transformacdo da realidade do

pais.

4.2 Indicadores Internos

A Coelba adota um modelo de gestdo que conta com a participacao ativa de seus
colaboradores na definicAo de seus objetivos estratégicos, entendendo que eles
podem ajudar a prover as solugdes de problemas em processos internos que afetem

o desempenho junto a todos os publicos da Empresa.

A politica de gestdo de pessoas da Coelba, alinhada ao Grupo Neoenergia,
assegura oportunidades iguais de aprendizado e crescimento profissional, promove
a remuneracdo de forma justa, equilibrada e competitiva e garante condi¢des

adequadas de saude, seguranca e ambiente de trabalho.

4.2.1 Cartilha de Gestdo de Pessoas

Criada em 2006, a Cartilha de Gestdo de Pessoas divulga a todos o sistema de
gestdo de pessoas, as politicas de desenvolvimento, remuneracdo, beneficios e
administracdo de pessoal. A cartilha foi distribuida a todos os colaboradores da
Coelba. Além de estar disponivel na Intranet do Grupo, a publicacdo também é

apresentada no Programa de Integracdo do Novo Colaborador Ser Neo.



Valorizando o desempenho de seus colaboradores, a Empresa desenvolve uma
cultura organizacional de oportunidades e favorecimento ao continuo
desenvolvimento por meio da atracdo, manutencéo e retencéo de talentos. A relacéo
da Empresa com os colaboradores tem como principios a ética e 0 respeito,

buscando sempre solu¢des negociadas.

A politica de gestao contempla programas como o de Sucessdo, Desenvolvimento
de Cargos Funcionais, Desenvolvimento de Liderancas, Educacdo Continuada e

Capacitacéo de Terceiros, além da realizacao da Pesquisa de Clima Organizacional.

A isso é somada uma série de beneficios, tais como plano de saude, vale-
refeicdo/alimentacdo, peculio acidente, adicional noturno, vale-transporte, horario

flexivel e auxilio funeral.

4.2.2 Perfil do Publico Interno

A caracteristica do trabalho em redes de energia elétrica de uma empresa
distribuidora faz a forca de trabalho contar com uma grande parcela de eletricistas,
técnicos e engenheiros, que se reflete diretamente na alta presenca de homens no
guadro de colaboradores. A Coelba chegou ao final de 2009 com 2.550
colaboradores, sendo 78,4% do sexo masculino. As 550 mulheres do quadro
representam 21,6% do total. Entre os 175 executivos, 20% sdo mulheres, indice

proximo a participacao total da forca de trabalho feminina na Empresa.

4.2.3 Clima Organizacional

O Programa de Gestdo de Clima Organizacional visa conhecer a percepcao dos
colaboradores do Grupo Neoenergia em relagdo a suas politicas internas, ambiente
de trabalho e sua lideranca para melhorar e potencializar as suas praticas, de modo
a gerar um bom clima organizacional.

4.2.4 Remuneracao e Participacdo nos Resultados (PL R)

A remuneracao dos colaboradores € definida com base nos valores praticados pelo

mercado e no setor para cada categoria funcional. Os valores sao determinados pelo



nivel de complexidade e de responsabilidade de cada cargo. J& a remuneragao
global dos administradores é definida na Assembleia Geral de Acionistas.

O programa de participacéo nos lucros e resultados é baseado em acordo de metas
operacionais e financeiras previamente estabelecidas. Em 2009 o montante foi de
R$ 33,63 milhdes (foram R$ 29,97 milh6es em 2008). Tém direito ao beneficio os
colaboradores que trabalharam pelo menos 121 dias no ano, sendo o valor

proporcional a quantidade de dias trabalhados.

A Participacdo nos Lucros e Resultados (PLR) € constituida em duas partes: uma
fixa (50%), que é um rateio entre todos os colaboradores, e uma parte variavel
(50%), que depende do alcance dos objetivos de cada 6rgado. Todos participam da
parte fixa, mas a variavel depende da avaliacdo do 6rgao, que precisa ter conceito,

pelo menos, "bom".

4.2.5 Beneficios

Os beneficios sdo oferecidos a todos os colaboradores, independentemente do tipo

de contrato de trabalho.

Complementacdo do abono de férias, suplementacdo de auxilio-doenca e
acidentério, pagamento de 25% de adicional noturno, auxilio-dependente, auxilio-
funeral, peculio-acidente, previdéncia privada, plano de saude, 180 dias de licenca
maternidade, bolsa de estudo para cursos de graduacdo e convénios comerciais
fazem parte dos beneficios oferecidos pela Coelba, além dos determinados pela
legislacéo trabalhista.

Além da gratificacédo de férias de 1/3 da remuneracao, todo colaborador tem direito a
30 dias consecutivos de férias. A Coelba adota uma gratificacdo maior do que
determina a legislagdo nesse beneficio ao pagar um salario base integral, ou seja,
um abono de férias que representa a diferenca da gratificacdo de férias legal (1/3) e
o Salario Base do colaborador, acrescido de 8% referente a contribuicdo do FGTS.

Segue abaixo alguns dos beneficios oferecidos:

a) Auxilio dependente: Pago aos colaboradores que possuem dependentes de até

sete anos. Até seis meses é feito o reembolso total referente a creche. Até 48 meses
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a mae-guardia pode receber R$ 170,00, assim como as méaes de criancas na faixa
de 7 a 84 meses, que tém direito a auxilio-creche e pré-escolar.

b) Plano de saude: O Plano de Saude é o Bradesco Saude/Dental, que da direito a
assisténcia médica e odontologica dos colaboradores e dependentes. Sao dois
programas: Assisténcia Béasica, que sdo os servicos de saude em regime
ambulatorial e/ou de internagdo sem pernoite através de pos-pagamento e o
programa de Assisténcia Suplementar, que sao os servicos de saude oferecidos e
realizados em regime de internacdo hospitalar com pernoite, através do pre-

pagamento.

c) Vale-refeicdo/alimentacdo: Sao oferecidas refei¢cdes subsidiadas no periodo em
qgue o colaborador estiver prestando servicos a Empresa. Desde novembro de 2009
o valor mensal é de R$ 361,02 para cada colaborador, com um crédito anual
equivalente a R$ 4.332,24. As opg¢Oes séo o vale-refeicdo e o vale-alimentacdo. Os
colaboradores participam no valor com percentuais diferentes de acordo com a faixa
salarial, que é de 2% para quem ganha até R$ 1.182,50 de salério base, 10% para
quem ganha de R$ 1.182,51 a R$ 2.471,43 e de 16% para quem ganha a partir de
R$ 2.471,44 de salario base.

d) Refeicdo e lanche em servigo extraordinario: Beneficio oferecido a quem
trabalha em horério extraordinario. A Empresa fornece almogo e lanche. Quando
isso ndo é possivel, a Coelba paga em espécie o valor correspondente a um tiquete-
refeicdo e 50% do valor do mesmo, respectivamente. O lanche € dado para um

trabalho minimo de trés horas. Ja o almogo, quando o servico € de cinco horas.

e) Suplementacdo auxilio-doenca e acidentario: Beneficio que complementa o
valor recebido por meio da previdéncia social para o colaborador que estiver em
gozo de auxilio-doenca e acidentario. A Empresa paga um salario integral,
complementando o do INSS, por no maximo 24 meses. Ja os acidentes de trabalho

e doencas irreversiveis ndo possuem prazo limite.

f) Peculio acidente: Pagamento para casos de acidente de trabalho. Sempre que o
INSS gerar pagamento de aposentadoria por invalidez ou pensdo por morte,

reconhecendo que houve acidente, o peculio acidente sera devido pela Coelba. A
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Empresa paga, de uma Unica vez, uma importancia definida em acordo coletivo de

trabalho.

g) Adicional noturno: O trabalho realizado entre 22 e 5 horas é pago com
acrescimo de 25% sobre o valor da hora diurna, 5% a mais do que determina a

legislacao.

h) Servigo de prétese, ortese e educacdo: A Empresa paga as despesas com 0S
servicos de proétese, Ortese, educacdo e tratamento especializado com os filhos

excepcionais dos colaboradores ou aos proprios.

i) Vale-transporte: A Empresa paga o beneficio aos empregados que utilizam
sistema de transporte coletivo. A contribuicdo para custeio do vale é no limite
maximo de até 6%, conforme determina a legislacdo. Se o percentual for maior que
a tarifa, prevalecera o valor total de tarifa. A Empresa complementa nos casos em

gue a quantia € inferior ao integral.

j) Convénios comerciais: A Empresa tem 330 convénios de compra de produtos ou
servicos com descontos que variam de 10 a 45% nas areas de educacao, saude e

outros ramos de negocios.

l) Horario flexivel: A jornada de trabalho na Coelba tem horario flexivel. Tém direito
os colaboradores submetidos ao sistema automatizado de controle de frequéncia e,
para efeito de compensacao, o saldo do horério fica limitado a oito horas por més.

m) Auxilio-funeral: Pago ao colaborador e dependentes em caso de falecimento. A
Empresa paga o beneficio aos conjuges sobreviventes ou aos seus filhos até 24

anos.
4.3 Indicadores Sociais Externos

As mudancas na sociedade promoveram a necessidade de as corporacdes se
adequarem na relacdo com seus publicos de relacionamento e no cuidado com o
meio ambiente. Essas transformacfes vém consolidando aspectos de
sustentabilidade na estratégia da Coelba e em suas praticas de negocios, tornando
a Empresa referéncia no Estado da Bahia por sua atuacdo continua e dedicada em



12

diversos programas e projetos que tém trazido forte contribuicdo para o bem-estar
da sociedade.

A Coelba possui 0 Comité de Responsabilidade Social, formado por sete grupos,
compostos por representantes de diversas areas da Empresa, para tratar dos temas

propostos pela agenda de responsabilidade empresarial social do Instituto Ethos.

4 .4 Clientes e Consumidores

O atendimento as necessidades dos clientes e consumidores da Coelba é tratado de
forma prioritaria. Suas expectativas sao identificadas anualmente pelas pesquisas de

satisfacao.

As interacdes que ocorrem diariamente com esse publico permitem a Coelba medir a
qualidade da prestacéo dos servigos por meio de indicadores técnicos e comerciais.
Dessa forma, a Empresa promove a melhoria continua de seus processos e cresce

juntamente com a sociedade.

A Coelba atingiu mais de 4,6 milhdes de clientes em 2009, um acréscimo de 4,78%
sobre o ano anterior. Desse total, 63,4% sao faturados como baixa renda. Eles estéo
segmentados nos Grupos A (alta-tensao, clientes corporativos privados e Poder
Publico) e B (baixa tensdo, clientes residenciais, de baixo poder aquisitivo e

pequenos comeércios e industrias).

As necessidades e expectativas dos clientes da Coelba séo identificadas por meio
de pesquisas qualitativas e quantitativas. A politica de comunicacdo da Coelba
segue as diretrizes do Conselho Nacional de Autorregulamentacdo Publicitaria
(Conar), do Cddigo Brasileiro de Autorregulamentacdo Publicitaria, do Estatuto da
Crianca e do Adolescente (ECA) e do Cddigo de Defesa do Consumidor, além de
normativos especificos do setor elétrico, priorizando as melhores praticas em

comunicacgdo empresarial e o melhor atendimento as necessidades dos clientes.

Acdes permanentes de comunicacao, por meio da midia, reforcam a seguranca e a
qualidade no atendimento, divulgam a oferta de novos servicos e informam
beneficios e facilidades no pagamento de contas, além de alertar continuadamente o

publico sobre os riscos de ligacdes clandestinas. As mensagens da Coelba séo
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veiculadas em TV, radio, jornais, outdoors, backbus. Mensagens publicitarias
institucionais e informacdes Uteis sdo divulgadas na fatura de energia elétrica.

Os clientes também sao representados pelo Conselho de Consumidores, criado para
ouvir os cidadaos sobre questdes ligadas ao fornecimento, as tarifas e a adequacéo
dos servicos ao consumidor final. O conselho é composto por um presidente, um
vice-presidente, uma secretaria executiva e conselheiros, que representam as
classes Residencial, Comercial, Industrial, Rural, do Poder Publico e do Procon

estadual.

4.5 Satisfacdo do Consumidor

De acordo com a Associacdo Brasileira de Distribuidoras de Energia Elétrica
(Abradee), o Indice de Satisfacdo com a Qualidade Percebida (ISQP) dos servigcos
prestados pela Coelba chega a 79,1% dos clientes, um crescimento significativo em
relacdo a 2008, quando foi registrado um indice de 74,6%. Esse resultado esta
pouco abaixo da média nacional, que foi de 79,9%, e acima da regido nordeste, que
foi de 77,8%.

J& o indice Aneel de Satisfacdo do Consumidor (IASC), medido pela Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (Aneel), ficou em 67,44%, abaixo do valor verificado em

2008, que foi de 71,35%, e acima da média nacional, que foi de 66,74%.

A Coelba também realiza pesquisas de satisfacdo dos clientes por meio das
agéncias, Rede Credenciada Coelba Servigos, teleatendimento, autoatendimento e
web. H& clientes especiais que também sdo consultados sobre a melhoria dos

servicos.

4.6 Seguranca no Uso Final

A Coelba adota tecnologias atuais e emprega materiais, equipamentos, instalacoes
e métodos operativos que atendem as normas técnicas brasileiras e garantem niveis

de regularidade, continuidade, eficiéncia e seguranga.

A Companhia cumpre a legislacdo sobre Seguranca e Saude Ocupacional e as

Normas Regulamentadoras (NRs) e orienta seus colaboradores e de empresas
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prestadoras de servicos a interromperem suas tarefas diante de riscos graves e

iminentes para a sua saude e segurancga pessoal ou de terceiros.

N

Devido aos riscos inerentes a atividade de distribuicdo de energia elétrica, a
Empresa desenvolve uma série de acOes de prevencao dirigidas aos clientes e
consumidores, como palestras e orientacbes em escolas, associacbes de
moradores, comunidades proximas a subesta¢gfes e empresas, sempre difundindo o
conceito do uso seguro e eficiente da energia. Acbes desenvolvidas também em

comunidades rurais beneficiadas com a eletrificacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os gestores das empresas tém levado a pratica da responsabilidade social como
principal meio de investimento, ndo s6 para agradar seus clientes e fornecedores,
mas também visando o bem estar dos funcionarios e da comunidade na qual esta
inserida. Tal pratica esta relacionada com a crescente preocupacdo dos
consumidores em utilizar produtos e servicos de empresas com producéo
sustentavel, tendo em vista que o balanco social e seus indicadores devem ser
considerados instrumentos essenciais ha gestdao da empresa como um verdadeiro

aliado no processo de comunicacao da entidade com seus publicos.

Entretanto, o marketing social proporcionado por tais instrumentos apesar de possuir
a sua relevancia, ndo pode ser interpretado como um novo instrumento de
publicidade, o objetivo principal € compreender a atuacdo social da entidade
(KROETZ, 2000), tornando as empresas conscientes de que devem fazer o bem a
sociedade, trazendo assim uma vantagem competitiva no mundo capitalista e

globalizado.
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