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Resumo

Em observancia a um dos seus principios corporativos para inserir politicas de sustentabilidade e
cidadania, a COPEL busca constantemente subsidios para aprimorar os programas voltados a
incluséo social e melhoria nos servicos prestados aos seus clientes. Para investigar o grau de
acessibilidade oferecido aos seus clientes residenciais com alguma deficiéncia, a COPEL elaborou
uma pesquisa quantitativa junto ao publico de interesse. Este trabalho, ora apresentado, procura
acrescentar contribuicdes ao estudo exploratorio qualitativo que o antecedeu, com trés dindmicas de
grupos focais para os quais foram convidadas pessoas com deficiéncia fisica ou mobilidade reduzida,
pessoas com deficiéncia visual e pessoas com deficiéncia auditiva. A partir de percepcdes coletadas
no trabalho qualitativo, esta pesquisa buscou, por meio do emprego do método quantitativo, validar
hipéteses, quantificar frequéncia de comportamento e descrever as opinides, expectativas e
demandas as pessoas com deficiéncia. Foram objetivos deste trabalho de pesquisa de opinido buscar
avaliagdes dos servigos prestados no fornecimento de energia elétrica, em funcdo das orientacbes
disponibilizadas pela empresa, procurando analisar a satisfacdo e acessibilidade quanto ao grau de
facilidade para interacdo e processamento das informagfes. Também foram avaliadas as politicas de
acessibilidade dentro dos contextos de conhecimento e satisfagdo do cliente com deficiéncia.
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1. Introducéo

No Brasil cerca de 8000 brasileiros adquirem mensamente algum tipo de deficiéncia. Entre os maiores
indices estéo armas de fogo e acidentes de transito. 1sso sem contar 0 nimero de idosos e criangas que se
machucam em seus préprios lares. Se forem seguidas mais ainda as pesquisas, segundo a Organizac&do
Mundia de Salide, 10% da populagdo mundial possui alguma limitacéo e 25% das pessoas no mundo estéo
envolvidos diretamente com pelo menos uma pessoa que possui algum tipo de deficiéncia. (6), (8)

Quando se fala na falta de acessibilidade, ndo ha uma referéncia apenas aos cadeirantes, cegos e surdos,
entretanto ha um grupo bem maior que esta sendo esquecido. Entre eles, estdo inseridos os andes, obesos,
gestantes, lactantes, além das pessoas com mobilidade reduzida e uma turminha que certamente todos fardo
parte um dia que séo os idosos. (1), (8)

Ha necessidade de uma reflexdo mais profunda quando o assunto tratado é inclusdo. Ha estudos em que
quase 50% das pessoas com deficiéncia sdo chefes de familia. Essas pesquisas nos levam a crer que o tempo
ja esta esgotado nos aspectos de politicas publicas, acesso aos edificios publicos e aos servigcos por eles
prestados, sem contar os 6bices do direito de ir e vir, através dos artigos 5° e 227 da Constituicdo Federa de
1988, que ainda insiste em prevalecer como uma das principais barreiras nas sociedades brasileiras. (3), (4),

(), (8). (9)

O Programa Corporativo de Acessibilidade da Copel, lancado em agosto de 2007, busca envolver muito
mais do que simples reformas e readequactes. Desta forma, a empresa inseriu em sua linha principal de
procura uma andise e levantamento de propostas, problemas e solugdes, voltadas as questbes de inclusdo
social e profissional, a luz da responsabilidade socioambiental e do desenho universal, tanto para os
empregados, como para clientes, fornecedores e demais partes interessadas. Além de tudo isto, promove a
interacB0 com outros programas corporativos existentes, para que ocorra a promog¢do humana e
aprimoramentos nas ac¢des por parte de todos, em suas respectivas reflexdes e atitudes diante do tema. Além
disso, todo o esforgo para as readequagtes das instalagdes e estacbes de trabalho da empresa, deslocamentos
de estruturas de redes de distribuicdo e transmissdo de energia elétrica, melhorias na comunicagéo e nas
informacdes e servicos por ela prestados, faz com que a empresa permaneca na vanguarda no que diz
respeito aos assuntos de responsabilidade social empresarial. (2), (4), (8)

Na pesguisa em especifico foram contatadas e envolvidas 25 instituicdes que atendem PcD nas regionais da
Copd em Curitiba, Londrina, Ponta Grossa, Maringa e Cascavel. Avaliou-se por meio de 600 entrevistas
com clientes o percentual de pessoas que dominavam a leitura em braille ou possuiam fluéncia em Libras
(Lingua Brasileira de Sinais), aém da responsabilidade socioambiental da Copel com a adequacdo das
agéncias, da fatura e do site da Copel, entre outros aspectos. A Figura 1 apresenta o indice médio de
satisfacdo obtido na pesquisa com relacéo a prestacdo de servigos por tipo de deficiéncia. (7)
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Figura 1: Indice médio de satisfaco na prestacio de servicos para clientes da COPEL por grupo de
deficiéncia (7)
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2. Desenvolvimento

2.1 Aspectos e Objetivos Considerados

Para 0 desenvolvimento em atendimento aos objetivos do trabalho da pesquisa de opinido, foram levados em
consideragao 0s seguintes aspectos:

a. Avaliacdo dos servicos de fornecimento de energia el étrica prestados pela COPEL .
b. Avaliacdo das orientacdes prestadas pela COPEL - satisfacéo e acessibilidade (grau de facilidade para
ainteracdo e processamento das informagdes) em relacdo a

b.1.Aviso antecipado que vai faltar energia quando for necessario algum servico de manutencéo ou
conserto narede elétrica;

b.2.0rientagdes sobre uso adequado de energia (uso eficiente, evitando desperdicio);

b.3.Recebimento de orientacdes sobre 0s riscos e perigos da energia el étrica, sobre o uso seguro da
energia;

b.4.Informagdes institucionais como: tarifas, desligamentos, investimentos, fornecimentos de energia,
etc,;

b.5.Recebimento de orientaces sobre direitos e deveres enquanto cliente de energia elétrica.

c. Politicas de acessibilidade: conhecimento e satisfag&o:

c.1.Acessibilidade agéncias de atendimento: avaliagéo atributos de acesso no ambito externo a
agéncia, no ambito interno das agéncias e sugestdes para a adaptabilidade;

C.2.Sugestoes de adaptabilidade para o atendimento (geral) espontanes;
€.3.Sugestdes de adaptabilidade para o atendimento telefénico;
c.4.Sugestdes de adaptabilidade para o site.
d. Avaliacdo canais de comunicacéo com a COPEL :
d.1.Conhecimento dos canais disponiveis, frequéncia de utilizacdo, autonomia para a utilizacéo;
d.2.Satisfagdo com o atendimento e acessibilidade;
d.3. Dificuldades para o contato com a COPEL (espontanea);
d.4. Formas preferidas para a comunicacéo da COPEL com o cliente.

e. Atendimento da COPEL agueles que a procuram para solucdo de problemas - avaliacdo do
atendimento por atributos.

f. Fatura da COPEL: autonomia para a conferéncia, nivel de facilidade para a compreensdo e
dificuldades apontadas:
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f.1.ParaPcD visua: frequéncia de utilizagdo dafaturaem Braille;
f.2.Motivos para ando utilizacéo da faturaem Braille;
f.3.Importancia atribuida a faturaem Braille;

f.4.Medidor de energia e consumo.

g. Percepcéo quanto as agoes de responsabilidade social da COPEL
2.2 Descricao Metolégica

Foi realizada a pesguisa quantitativa com aplicacdo de um questionario estruturado para uma amostra da
populacdo de Pessoas com Deficiéncia (PcD) auditiva, visual e fisica, clientes urbanos da COPEL, residentes
no Parana. As entrevistas com as PcD auditivaforam pessoais, com o auxilio de um intérprete de Libras. (7)

2.2.1 Populacao alvo

Clientes residenciais urbanos, com deficiéncia fisica ou com mobilidade reduzida (locomog&o) e deficiéncia
visua e auditiva, cadastrados em instituicbes que os representem nas regionais da COPEL em Curitiba,
Londrina, Ponta Grossa, Maringa e Cascavel. (7)

2.2.2 Desenho amostral

Diante da inexisténcia de uma lista de referéncia da populagdo de PcD no Estado do Parang, a amostra
selecionada ndo foi probabilistica e, em decorréncia disso, as margens de erro estimadas para as estatisticas
gue descrevem os parametros da populacéo de interesse neste trabalho sdo aproximadas. Foram arroladas 25
institui gBes que atendem a este publico, nas cinco regionais da COPEL em Curitiba, Londrina, Ponta Grossa,
Maringa e Cascavel. Em contato com os responsaveis pela administracéo dessas instituicoes, foi explicado o
objetivo do trabaho, vindo a ser solicitada as lista dos associados para a selegdo aeatdria dos integrantes da
amostra. Embora algumas instituicdes ndo tenham fornecido as listas de seus associados, as instituicdes se
prontificaram em fazer o contato com eles, indicando para a entrevista aqueles que desgjariam contribuir
com o projeto. (7)

A amostra teve aocagdo igua entre os trés estratos de Pessoas com Deficiéncia (PcD), por tipo de
deficiéncia, de tal forma a garantir a leitura das estimativas em cada um deles. A Tabela 1 apresenta os tipos
de clientes com deficiéncia envolvidos, bem como a frequéncia e o percentual valido paraa pesquisa. (7)

Tabela 1. Extratos por tipo de clientes com deficiéncia

Tipo de Deficiéncia Frequéncia Percentual Valido
Anditiva 200 33.3%
Visual 200 333%
Fisica 200 33.3%
Total 600 100%

2.2.3 Caracterizacéo da amostra para levantamento de dados:

A Tabela 2 mostra a descricdo das instituicdes por tipo de clientes com deficiéncia, que contribuiram para o
desenvolvimento da pesquisa nas principais cidades do Parana, onde estdo alocadas as regionais da Copel. O
levantamento de campo foi realizado entre os meses de marco e abril de 2011. (7)
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Tabela 2: Descricéo das instituicdes colaboradoras por regional da Copel

Institwicdes em Curitiba
Institnigdo Colzboradora Frequéneiz | Percentual Valide
IPC - Instituto Paranasenze de Cegos 63 28%
APE. - Azzociacio Paranaenze d= Feabilitacio 43 2%
ADFP - Associacio dos Deficientes Fisicos do Parana 33 15%
UNILEHU - Universidade Livre para Eficifnciz Humana 28 13%
ADEVIPAR. - Associagio dos Defictentes Visuzs do Parana 1% 0%
Peroquiz Nossz Senhorz da Temurz 17 3%
FENEIS — Faderagio Nacional de Educacgo e Interracio do Surdo ] 3%
Letraz T ibras 3 1%
Aszocizcio Paranzenze de LGET Surdos 2 1%
Total 216 100%
Instituicdes em Londrina
ADEVILON - Azz. Deficientes Visuaiz de Londrma e Fegido 32 41%
ADEFIL - Aszsociacdo dos Deficientzs Fizsicos de Londrina 47 A
ILES - Instituto Londrimense de Educacge de Swrdes 20 16%
Total 119 100%
Instituicdes em Maringa
AMADEV] — Azzoc. de hiestres, Alunos @ Amigos de Def. Visuais 33 4%
ANPE. - Azzociacdo Norte Paranasnze de Feabilitacgo 30 27%
ASUNMAFR - Associzcio dos Surdes de hMarmpz 28 26%
CVI - Centro da Vida Independents 13 12%
Total 112 100%
Instituicdes em Ponta Grossa
CEPRAF Geny de Jesus Souza Eibas 20 3T%
ADFPG — Ass. dos Defictentes Fizsicos de Ponta Grossa 26 3%
APADEY - Ass. de Pais e Amigos dos Deficientes Visuaiz 14 18%
UNIDEVT - Unido dos Deficientes Visuzs de P.G. e Campos Gerais 10 13%
Total T 100%
Institwicdes em Cascavel
ACADEVI] - Ass. Cascavelenze de Peszoas Deficiénciz Visual 31 42%
ADEFICA - Associzcio dos Deficientss Fizsicos de Cascavel 28 3%
ACAS - AszsociagSo Cascavelenze de Amigos de Surdos 7 9%
CMEEJA - Centro Municipal Paule Frews 7 &%
Total 4 100%

2.2.4 Distribuicéo por Género

A Figura 2 apresenta a descri¢éo e distribui¢cdo em funcéo do género dos clientes envolvidos. O nimero total
de pesquisados entre os homens com os tipos de deficiéncia citados 330 e entre as mulheres foi de 270,
totalizando 600 pessoas com deficiéncia ouvidas em todo o estado do Parana. (7)
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Figura 2: Distribuicdo em Porcentagem por Género e Caracteristica de clientes PcD envolvidos
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2.2.5 Distribuicéo por Idade e Escolaridade

A Tabela 3 mostra a divisdo dos participantes classificados por idade. A média de idade entre todos os 600
envolvidos de 40,6 anos.

Tabela 3: Distribuicéo por idade dos entrevistados pela Copel

Idade Frequéneiz | Percentual Valide
18 220 anos 27 3%
21 230 znos 138 23%
31 240 anos 133 26%
41 230 znos 123 21%
51 2 60 anos 109 18%
Maziz de 60 anos 40 1%
MHo responden 10 2%
Total 600 100%

Entre todos os entrevistados (homens e mulheres), sem especificar o tipo de deficiéncia, foi obtido o nUmero
de 41% aos que possuem escolaridade no nivel médio, seguido de 32% com ensino fundamental e 22% com
ensino superior. No restante 4% nado possui escolaridade e 2% néo respondeu. A Figura 3 retrata em detalhes
a questdo de escolaridade por tipo de deficiéncia dos clientes da Copel entrevistados. A maioria dos
pesquisados, cerca de 37% apresentou a caracteristica ocupacional de aposentado ou pensionista, seguido de
23% como empregados de empresa privada, 9% para funcionarios publicos e 9% para estudantes. Os
desempregados, as donas de casa, autbnomos e profissionais liberais ficaram no somatério restante de 22%.

(")
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E = < < < d
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Nio estudou ™ Fundamental Meédio M Superior M N3ao respondeu
Base: 600 casos

Figura 3: Divisdo da escolaridade por tipo de deficiéncia
2.3 Principais Resultados em Perspectiva

As habilidades desenvolvidas como leitura em braille, foi detectado entre os PcD visuais que 54% fazem
uso deste método. Na fluéncia em Libras, o valor obtido foi de 85% com relagdo as PcD. Entre os proprios
PcD que utilizam estes recursos para comunicagdo, a escolaridade e a renda estdo muito associadas a
fluéncia em Libras e & leitura em Braille. A medida em que aumentam os anos de estudo formal e a renda
familiar, cresce a frequéncia de PcD auditiva intérpretes de Libras e a frequéncia de PcD visual leitoras em
Braille. Entre PcD auditiva, a habilidade desenvolvida para a interpretacéo em Libras se distribui de forma
homogénea pelos géneros. Mas entre PcD visual, verifica-se maior incidéncia de homens que leem Braille
do que de mulheres. (7)
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2.3.1 Avaliagao dos servigos de fornecimento de energia pela COPEL

A satisfacdo dos clientes PcD da COPEL foi considerada alta com os servigos de fornecimento de energia
prestados pela empresa. Considerando a escala ordinal crescente de 1 a 10 de satisfacdo, as PcD apresentam
satisfacdo média de 8,2. Oitenta e quatro por cento (84%) das PcD da amostra atribuiram notas de satisfacéo
de 7 a 10. Enquanto 49% das PcD estdo muito satisfeitas — conferiram notas 9 e 10 — 35% se consideraram
satisfeitas, atribuindo notas 7 e 8. Ha 10% de entrevistados que atribuiram notas 5 e 6, associadas ao
conceito como nem satisfeito ou nem insatisfeito. Do restante, 3% estdo insatisfeitos e outros 3% nao
opinaram. (7)

Em um resultado mais especifico e comparativo por deficiéncia, entre PcD auditiva é menor a satisfacéo
com o fornecimento de energia da COPEL do que entre as PcD fisica e visual, conforme mostra a Figura 4.
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Figura 4: Comparagéo por tipo de deficiéncia com relagdo a satisfacdo de fornecimento de energia pela
COPEL

2.3.2 Avaliacéo do conhecimento das politicas de acessibilidade da COPEL

O resultado quanto ao nivel de desconhecimento das PcD em relacdo as politicas de acessibilidade da
COPEL foi considerado bastante elevado: 67% informam ndo conhecé-las e 15% dizem conhecé-las pouco.
Apenas 17% declaram conhecé-las e 1% afirma conhecé-las bem, conforme & apresentado na Figura 5. (7)

Politicas de acessibilidade

Conhecem pouco
15%

N&o conhecem

67% Conhecem

17%

Conhece bem

0,
L Base: 600 casos

Figura 5: Nivel de desconhecimento das politicas de acessibilidade da COPEL

Foi avaliado e comparado o nivel de desconhecimento das politicas de acessibilidade da COPEL entre os
tipos de deficiéncia envolvidos na pesquisa. O resultado obtido foi maior entre as PcD fisica, atingindo o
valor de 80% que afirmaram ndo conhecer tais politicas. Entre as PcD visual, 73% informam ndo conhecer
as politicas e metade das PcD auditiva desconhecem as politicas de acessibilidade, constituindo este, entre os
trés, o segmento em que ha mais pessoas informadas. A Figura 6 demonstra detalhadamente o nivel de
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conhecimento com relagéo as politicas de acessibilidade, dividindo a andlise por grupos de deficiéncia. (7)

Nivel de conhecimento das politicas de acessibilidade

Fisica

Visual

Auditiva

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Nio conhece M Conhece pouco  MConhece M Conhece bem
Base: 600 casos

Figura 6: Comparac&o entre os grupos de deficiéncia envolvidos para a andise do nivel de desconhecimento
das politicas de acessibilidade da COPEL

Dentro das politicas de acessibilidade foi também observado o conhecimento e impacto sobre a imagem da
COPEL. A satisfagdo geral, como é apresentada na Figura 7, manifesta face a COPEL pela prestacdo do
servico de fornecimento de energia elétrica tende a ser maior entre aguelas pessoas com deficiéncia que
conhecem bem ou somente conhecem as politicas de acessibilidade implementadas pela empresa. A
associacdo entre as duas variaveis sugere que a imagem mais gera da COPEL, que nas pesguisas
qualitativas emerge imediatamente associada ao fornecimento da energia elétrica, entre as PcD, tende a ser
afetada positivamente pelainformacdo de que a empresa esta preocupada e formula politicas de promocéo da

acessibilidade. (7)
Imagem da
COPEL e a Conhecer as
satisfacdo com politicas de
os servigos de acessibilidade

energia

Figura 7: Comparacéo entre conhecimento das politicas de acessibilidade e impacto sobre aimagem da
COPEL

As notas médias na escala ordinal crescente, de 1 a 10, de satisfagcdo com os servicos de fornecimento de
energia da COPEL, entre aqueles que conhecem ou conhecem bem as politicas de acessibilidade foram de
respectivamente 8,5 e 8,7. Vale o destague da relacéo e influéncia direta na média de satisfacdo com o
fornecimento de servico da Companhia, onde o valor médio foi reduzido para 7,35, entre aqueles que
informam conhecer pouco as politicas de acessibilidade da COPEL. (7)

Ainda no contexto da politicas de acessibilidade, foi medido o grau de conhecimento e habilidades
desenvolvidas para aleitura em Braille e afluéncia em Libras. Entre aquelas PcD auditiva e visuais, que ndo
sdo fluentes em Libras e ndo leem Braille, ha maior incidéncia de desconhecimento das aces da COPEL
voltadas para a acessibilidade, o que demonstra ser mais dificil para a empresa atingir a esses publicos. Em
Curitiba se concentra a maior frequéncia de PcD que informam conhecer ou conhecer bem as politicas de
acessibilidade da COPEL. Em Ponta Grossa e em Cascavel verificam-se as maiores incidéncias de PcD que
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ndo conhecem essas politicas. Dentro da avaliagdo com relagcdo ao grau de satisfagdo das politicas de
acessibilidade, 195 pessoas com deficiéncia, que representam 33% da amostra, que informaram conhecer
pouco, conhecer ou conhecer bem as politicas de acessibilidade da Companhia. Também foi solicitado que
manifestassem a sua satisfacdo com as politicas de acessibilidade promovidas pela empresa para as PcD.
Enquanto 29% das PcD, que demonstram algum conhecimento sobre as politicas de acessibilidade da
Companhia, se declaram muito satisfeitos ou satisfeitos, igual propor¢cdo se diz insatisfeita ou muito
insatisfeita com as agdes da COPEL, para ampliar a acessibilidade das PcD; 39% das PcD se situam na
categoria intermediaria no grau de nem satisfeito ou nem insatisfeito. O restante no valor de 3% de PcD ndo
opinaram, conforme dados apresentados na Figura 8. (7)

Satisfacao com as politicas de acessibilidade

Nem safisfeito
nem insatisfeito
39%

Insatisfeito
29%

L. Nao opinou
Satisfeito 304 )
290, Base: 195 casos

Figura 8: Avaliacdo do grau de satisfacéo em acessibilidade com clientes PcD da Copel

A avaliagdo gera dos servicos de fornecimento de energia elétrica prestados pela COPEL, é entre todos os
negdécios da empresa, 0 mais saliente para o publico em geral. Esta diretamente associado a imagem geral da
empresa, afirmacdo intuitiva que pode ser feita em decorréncia dos insights extraidos de todas as pesguisas
qualitativas junto aos stakeholders e consumidores da Companhia, que apontam para associacoes imediatas
com a marca relativas aos conceitos de luz e energia. Para o publico de PcD em especifico, principalmente
auditiva, iluminagdo também significa comunicagdo: este € um estrato que se ressente com mais intensidade
da escuriddo, ja que os intérpretes em Libras precisam de luz para realizar o diadlogo. Por um lado a
concessionéria se beneficia de uma boa avaliacdo geral quanto ao fornecimento da energia, além de uma
imagem disseminada entre os paranaenses, de identidade com a empresa de sucesso. Entretanto, quando, por
outro lado, as PcD sdo estimuladas a se manifestar sobre a sua satisfacdo e a avaliagdo das politicas de
acessibilidade implementadas pela COPEL, as médias na escala ordinal crescente de 1 a 10 caem
substancialmente, indicando que ha ainda muito por fazer neste campo. A Figura 9 apresenta a comparacéo
entre o grau de satisfagcdo com as politicas de acessibilidade e avaliacdo geral da COPEL. (7)

Avaliacdo geral da
COPEL

Média:8,20

Avaliagdo
politicas
acessibilidade

Média 6,34

Satisfacdo
politicas
acessibilidade

Média:6

Figura 9: Comparacdo entres as avaliactes de politicas de satisfacdo em acessibilidade e média geral obtida
pela Copel
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2.3.3 Avaliacao da acessibilidade nas agéncias da COPEL

A utilizacdo dos servicos realizados pelas agéncias, considerando os atributos externos a agéncia e internos,
poderia ser bem maior se 0s conceitos de mobilidade urbana fossem melhor aplicados pelos profissionais e
organizacfes competentes nos projetos e execucdes de obras arquitetdnicas. Para as pessoas com deficiéncia
0 acesso e a Uutilizagdo das agéncias da COPEL supfem duas etapas que envolvem niveis de dificuldades
distintos. A primeira etapa, diz respeito ao deslocamento externo, ou seja da residéncia até a porta da agéncia
e desta até as instalagfes internas. A segunda refere-se ao deslocamento dentro das agéncias e ao acesso ao
atendimento propriamente dito. (7)

No geral, o grau de dificuldade relatado pelas pessoas com deficiénciafoi maior em relacéo ao deslocamento
externo. Esse deslocamento envolve, caso a pessoa tenha optado por ir de carro, vaga para estacionamento e
se, optou por ir de 6nibus ou taxi, o acesso da rua até a porta da agéncia, além da estrutura disponibilizada de
acesso na porta da agéncia, como rampas, elevador. A nota média de acessibilidade atribuida aos diversos
aspectos externos do deslocamento até as agéncias varia de 5,35 a 5,68, dentro de uma escala ordinal
crescente, de 1 a 10, em que 1 relaciona-se ao conceito de baixa acessibilidade (alto grau de dificuldade) e
10 ao conceito de alta acessibilidade (baixo grau de dificuldade). Dentro das agéncias, o deslocamento e o0
acesso aos servigos € mais facil do que o deslocamento externo. Mas ainda hd muito o que fazer, uma vez
gue adificuldade é de mediana para muito alta para mais de dois tercos das pessoas com deficiéncia. (7)

A nota média de acessibilidade atribuida aos diversos aspectos internos da agéncia varia de 5,75 a 6,10,
dentro de uma escala ordinal crescente, de 1 a 10, em que 1 relaciona-se ao conceito de baixa acessibilidade
(alto grau de dificuldade) e 10 ao conceito de alta acessibilidade (baixo grau de dificuldade). Para as pessoas
com deficiéncia auditiva € mais facil o deslocamento dentro das agéncias e 0 uso das instalagfes sanitérias.
Para as pessoas com deficiéncia fisica deslocar dentro da agéncia e usar os toaletes tende a ser mais dificil.
As pessoas com deficiéncia visual tendem ater um pouco mais de dificuldade em se adaptar ao mobiliério
das agéncias em relacdo as categorias de deficiéncia auditiva e fisica. A acessibilidade as agéncias, no que
diz respeito aos aspectos de deslocamentos externos, € maior para as pessoas com deficiéncia auditiva,
seguidas pelas pessoas com deficiéncia visua e, por fim, as pessoas com deficiéncia fisica. A Figura 10
mostra o resultado quanto a acessibilidade dentro dos aspectos externos as agéncias.

r

65 |
6,10

5,49

Auditiva Visual Fisica
ws Estrutura de acesso 6,04 5,74 5,30

e ACe550 da rua até a porta i 6,09 5,60 5,06
Vaga para estacionamento 5,49 6,54 5,11

| = Daslocamente até a agénc"ia 6,10 | 5,19 ﬂ,l?S

Figura 10: Notas médias em acessibilidade - aspectos externos as agéncias da COPEL
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2.3.4 Avaliacgao da acessibilidade nos canais de comunicagdo da COPEL

Cada tipo de deficiéncia determina a opcédo por uma diferente forma para contatar a COPEL. O telefone é o
canal preferido por 82% das pessoas com deficiéncia visual e 83% das pessoas com deficiéncia fisica. Ja
entre as pessoas com deficiéncia auditiva apenas 2% preferem o telefone.

As agéncias sdo as preferidas por 43% das pessoas com deficiéncia auditiva, mas sdo as escolhidas por
apenas 16% das pessoas com deficiéncia visual e 8% das pessoas com deficiéncia fisica. Ja ainternet € a
preferida por 36% das pessoas com deficiéncia auditiva, 10% das pessoas com deficiéncia fisica e 7%
daguelas com deficiéncia visual. O SMS é aforma preferida por 35% das pessoas com deficiéncia auditiva e
1% das pessoas com deficiéncia fisica, sendo que ndo foi citado pelas pessoas com deficiéncia visual. O
correio tem a preferéncia de 15% das pessoas com deficiéncia auditiva, 4% das PcD fisica e 2% das PcD
visual. A ouvidoria e o chat tém as mais baixas frequéncias de preferéncia. (7)

3. Conclusdes

Foi avaliado como baixo o conhecimento das pessoas com deficiéncia fisica em relacdo as politicas para
ampliar a acessibilidade implementadas pela COPEL Ao mesmo tempo, foi alto o nivel de importancia
atribuida a essas politicas pela Companhia. A divulgacéo das politicas de acessibilidade, ampliando o seu
conhecimento na sociedade, tem consequéncia ndo apenas em relacdo as facilidades que a informacéo pode
proporcionar as pessoas com deficiéncia, mas também a imagem mais geral da empresa. Por ser uma
empresa imediatamente associada ao fornecimento de energia elétrica, € positivamente afetada entre aqueles
gue declararam conhecer o programa de acessibilidade. Entre aquelas PcD auditiva e visual, que ndo séo
fluentes em Libras e ndo leem Braille, ocorreu umamaior incidéncia de desconhecimento das agdes da
COPEL voltadas para a acessibilidade, o que demonstrou ser mais dificil para a Companhia atingir a esses
publicos especificos.

No conjunto das adequacdes necessarias, 0 atendimento interpessoal foi um ponto muito valorizado pelas
pessoas com deficiéncia que buscam solugdes para problemas. Entendeu-se como necessaria a capacitacdo
de pessoal para a interagdo principamente no atendimento telefénico - 0 mais procurado e o preferido pelas
PcD fisica e visual e o das agéncias — preferido pelas PcD auditiva. No conjunto das adequaces necessarias,
0 atendimento interpessoal foi um ponto muito valorizado pelas pessoas com deficiéncia que esperam
solugbes para esses problemas entendidos como mais simples. Tornase cada vez mais necessaria a
capacitacao de pessoa para a interacdo principalmente no atendimento telefénico — o mais procurado e o
preferido pelas PcD fisica e visua - e 0 das agéncias — preferido pelas PcD auditiva

Na questdo de adaptacdo das agéncias, 0 primeiro problema destacado esta em chegar até elas. As PcD
enfrentam uma rotina de desafios, inseridas que estdo em uma sociedade na qual a cultura predominante tem
pouca tolerancia com a diferenca. Essa € uma constatacdo que emerge das ruas, quando precisam se
deslocar. O grau de dificuldade para chegar as agéncias foi avaliado como alto, muito mais, inclusive, do que
adificuldade encontrada para 0 atendimento dentro das agéncias.

A COPEL pode ser uma das protagonistas da campanha de inclusdo das PcD, chamando a sociedade para
aderir a esse nhovo comportamento, em parceria inclusive com as demais instancias do poder publico. A
principal reivindicagdo das pessoas com deficiéncia auditiva é a presenca nas agéncias de um funcionario
fluente em Libras. As pessoas com deficiéncia visual sugeriram, além da inclusdo nas agéncias de elementos
de percepcdo voltados a sua deficiéncia, a capacitacdo dos atendentes para o atendimento diferenciado por
tipo de deficiéncia, com pessoas disponiveis para orienta-los dentro das agéncias.

A forma de comunicagdo entre diversos meios foi lembrada constantemente para que a empresa viabilize o
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acesso, por meio de tecnologias assistivas. A adaptacéo do site da COPEL deve ser imediata e funcionar de
maneira interativa e, a0 mesmo tempo, oferecendo o servico de janela em Libras e com o indicativo e
informativo em Braille ou sistema de voz. Além de tudo isto, as pessoas com deficiéncia ouvidas na
pesquisa pediram maior divulgacdo das facilidades que podem ser encontradas no site da COPEL. Para as
pessoas com deficiéncia auditiva ler a conta de energia € mais dificil do que para as pessoas com deficiéncia
visua e fisica. Sugere-se avaliar formatos de fatura diferenciados, por tipo de deficiéncia, a partir do
cadastramento dos domicilios com clientes interessados.

O demonstrativo da fatura em braille, que j& constitui um grande passo da COPEL em direcéo ao melhor
atendimento das PcD visual, ainda ndo consegue atingir universalmente esse publico. O servico
disponibilizado pela COPEL esbarra no fato de quase a metade das PcD né&o fazer aleituraem braille.

O pensamento empresarial inclusivo procura nas pessoas com alguma deficiéncia, limitagdo ou mobilidade
reduzida, descobrir potenciais de ganhos em termos de qualidade nos servigos prestados para estas pessoas.
O mundo corporativo desse século, em todas as alas, esta tendo a chance, além da adaptacdo de forma
compulsoria no cumprimento da legislacdo, em romper paradigmas e iniciar um processo de uma mudanca
totalmente inclusiva e sustentéavel.
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