cODIGO: PAGINA:
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PO-OUGP-ID-001 1de9

0 CESAN APROVACAO: REVISAO:
CONFORMIDADE DE SERVICOS COMERCIAIS

11/05/2020 00

1. OBJETIVO

Padronizar as acdes a serem adotadas pelas PPP, nos casos de ndo execucdo de um determinado
servico de campo, para que seja aceita a sua conformidade para composicédo dos indicadores IDI3,
IDI4, IECL, IEC2 e IEC3.

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v"  Contratos de PPP

3. SIGLAS E DEFINICOES
v IDI3: indicador referente a manutencgéao do parque de hidrémetros.
v IDI4: indicador referente a conformidade na substituicdo preventiva dos hidrébmetros.
v IEC1: indicador referente as ocorréncias Graves de Leitura.
v IEC2: indicador referente ao tratamento de ligacdes inativas/irregulares.
v IEC3: indicador referente a lacragcédo de Hidrometros.
v' OSH: ordem de servico de hidrometro.

v Ocorréncias de leitura (OL): conjunto de coédigos definido no Sicat para informar as ocorréncias
observadas durante o processo de leitura dos hidrbmetros e faturamento das contas dos
clientes da CESAN.

v" Ocorréncias de campo (OC): conjunto de cédigos definidos no Sicat para informar o retorno do

servi¢co de campo.

v Servico em conformidade: servico executado conforme as prescri¢cdes técnicas do Edital, ou
agueles que, mesmo mediante esfor¢co da PPP, ndo foram executados por motivo alheios ao

seu controle, desde que cumpridas as determinag6es da CESAN.
v SICAT: Sistema Integrado de Comercializacédo e Atendimento.
v" TOI: Termo de Ocorréncia de Irregularidade.

v" Descrig¢do das ocorréncias de campo (OC):
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Area de vulnerabilidade: quando, por questdes sociais, um servico ndo puder ser
executado, em razdo de haver risco para a integridade fisica da equipe de campo,

caracterizado pela necessidade imediata de sua retirada do local.

Cancelamento de afericdo: quando o cliente cancelar a solicitacdo que ele fez para a
afericdo do hidrémetro do seu imével, apoés ja ter sido gerada uma OSH para execugao no

campo.

Cliente ndo permitiu a execucdo do servico: quando o cliente impede que a equipe de

campo execute 0 servico.

Duplicidade de matricula no imével: quando a equipe de campo encontrar mais de uma

matricula para um mesmo imovel, sem haver outra ligagdo de agua no local.

Hidrébmetro retirado: quando o agente comercial que faz a leitura, ou a equipe de campo

encontrar o padrdo de instalacdo de hidrobmetro sem o hidrémetro.
Imével demolido: quando a equipe de campo constatar que o imével estd demolido.
Imével desabitado: quando a equipe de campo constatar que o imével ndo tem ocupacao.

Imével fechado: quando a equipe de campo nao tiver acesso ao hidrdbmetro para execucao

do servico, em razéo do padrao ser interno e o imével encontra-se frechado.

Imével de veraneio: quando a equipe de campo constatar que o imoével s6 é utilizado em

periodos especificos do ano.

Ligacdo com agua cortada ou suprimida: quando a equipe de campo encontrar a ligacao

de agua do imével cortada ou suprimida.

Ligacdo com suspeita de irregularidade: quando a equipe de campo, visivelmente ou
através de testes especificos, encontrar uma suspeita de irregularidade na ligacdo de agua

do imovel visando burlar a medi¢cdo da CESAN.

Morador ausente a maior parte do tempo: quando a equipe constatar que o morador
permanece ausente a maior parte do tempo impedindo a execucdo do servico ou

justificando o baixo consumo.

Padrdo néo localizado: quando o agente comercial que faz a leitura, ou a equipe de campo

nao encontrar o padrao de instalacdo do hidrémetro no imével.
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¢ Ramal ndo localizado: quando a equipe de campo, mediante escavacao, ndo localizar o
ramal predial do cliente, que € a tubulacdo que faz a conexao da rede publica de agua ao

imoével do cliente.

e Terreno baldio: quando a equipe de campo constatar que ndo existe edificacdo no imével.

4. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

NOTAS GERAIS:

v" Na execugédo dos servicos ho campo, pode ocorrer que em algumas situacdes, apesar de todos
os esforgcos empregados pela PPP, um determinado servico ndo possa ser executado
conforme a prescricdo técnica, ora por impedimento criado pelo cliente, ora por questfes
criadas pela CESAN. Neste caso, a PPP ndo pode ser responsabilizada por esta néo

execucao, se adotou todas as orientacdes definidas pela CESAN.

v E responsabilidade da PPP a adocdo das medidas descritas neste documento, para que um

servico possa ser considerado conforme.

v' E responsabilidade da O-UGP avaliar se a PPP empregou e evidenciou as acbes prescritas

neste documento para justificar a conformidade de um servigco executado.

NOTAS ESPECIFICAS:

Os servicos com os retornos de campo descritos abaixo serdo considerados conforme, desde que

tenham sido adotadas as medidas detalhadas em cada caso:

1. IDI3: MANUTENCAO DO PARQUE DE HIDROMETROS

1.1. Ramal n&o localizado:
1.1.1. Informar a data de execug¢éo da OSH com o retorno de ramal nédo localizado.

1.2. Cliente n&o permitiu a execucao do servico:
1.2.1. Informar a data de execucdo da OSH com o retorno de cliente ndo permitiu a execucao

do servico.

1.3. Impedimento de acesso para imovel desabitado, e/ou demolido, e/ou terreno baldio:

1.3.1. Informar a referencia da ocorréncia de leitura em que foi evidenciado que o imével esta

desabitado, e/ou demolido, ou que o terreno baldio.
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1.4. Hidrédmetro retirado:
1.4.1. Informar a referencia da ocorréncia de leitura em que foi evidenciado que o hidrbmetro
foi retirado.
1.5. Padréo néo localizado:
1.5.1. Informar a referencia da ocorréncia de leitura em que foi evidenciado que o padréo nao

foi localizado.

2. IDI4: INDICE DE CONFORMIDADE NA SUBSTITUICAO PREVENTIVA DOS HIDROMETROS
2.1. Cliente ndo permitiu a execucéo do servico:
2.1.1. Solicitar que o cliente assine a notificagdo de ndo autorizacdo, modelo CESAN.
2.1.2. Caso o cliente se recuse a assinar, a notificagdo devera ser encaminhada ao cliente via
AR.
2.1.3. Neste caso, a PPP devera encaminhar, tanto a cépia da notificacdo, como do recibo do
envio AR, para a A-DSC e a OUGP.
2.1.4. O servigo devera ter os seguintes cédigos de retorno de campo:
2.1.4.1. 19 - Cliente ndo permitiu a execugao
2.1.4.2. 22 - Cliente notificado.
2.2. Ligacdo com suspeita de irregularidade:
2.2.1. Evidenciar através de registro fotogréfico.
2.2.2. O servigo deverd ter os seguintes codigos de retornos de campo:
2.2.2.1. 29 — Outros
2.2.2.2. 62 - Ligacdo com suspeita de irregularidade.
2.3. Duplicidade de matricula no imével:
2.3.1. Evidenciar através de registro fotogréfico.
2.3.2. O servico devera ter os seguintes codigos de retornos de campo:
2.3.2.1. 29 — Qutros
2.3.2.2. 44 — Duplicidade de matricula.
2.4. Ramal néo localizado:
2.4.1. A equipe de campo devera adotar as medidas necessarias para a execugao do servigo.
2.4.2. Caso nao localize o ramal predial apés escavacdo nas medidas minimas de 1,20 m de
comprimento, 0,20 m de largura e 1,00 m de profundidade, devera fazer o registro
fotografico da escavacdo, bem como, da recomposicao do local, segundo sua condi¢ao

original.
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2.4.3.

O servigo deverd ter os seguintes cadigos de retorno de campo:

2.4.3.1. 29 — Outros

2.4.3.2. 87 — Ramal nao localizado.

2.5. Morador ausente a maior parte do tempo:

2.5.1.
2.5.2.

2.5.3.

A equipe de campo devera adotar as medidas necessarias para a execucao do servico.
Caso nao localize o ramal predial apés escavacao nas medidas minimas de 1,20 m de
comprimento, 0,20 m de largura e 1,00 m de profundidade, devera fazer o registro
fotogréfico da escavacdo, bem como, da recomposic¢ao do local, segundo sua condi¢éo
original.

O servigco devera ter os seguintes codigos de retorno de campo:

2.5.3.1. 29 — Outros
2.5.3.2. 87 — Ramal ndo localizado.

2.6. Imovel desabitado e/ou abandonado:

2.6.1.

2.6.2.
2.6.3.

A equipe de campo devera preencher o formulario Declaragdo de Imével Desabitado/
Abandonado e colher a assinatura de algum vizinho de forma a corroborar com a
informacé&o.

Evidenciar através de registro fotografico.

O servigo devera ter os seguintes codigos de retorno de campo:

2.6.3.1. 29 — Outros

2.6.3.2. 34 — Imovel desabitado ou 36 — Imoével abandonado, conforme o caso.

2.7. Imével demolido:

2.7.1.
2.7.2.

Evidenciar através de registro fotografico.

O servigco devera ter os seguintes codigos de retorno de campo:

2.7.2.1. 29 — Outros
2.7.2.2. 35 - Imdvel demolido.
2.8. Area de vulnerabilidade:

2.8.1.

O servico devera ter os seguintes codigos de retorno de campo:

2.8.1.1. 29 — Outros

2.8.1.2. 89 — Area de vulnerabilidade social.
2.9. Outros:

2.9.1.

O servico devera ter o seguinte codigo de retorno de campo:

2.9.1.1. 29 — Outros.

2.9.2.

Devido a complexidade de se prever todas as possibilidades de retorno de campo para

0 servico de substituicdo preventiva de hidrébmetros, servicos com retorno igual a 29 -
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Outros, quando néo seguidos de outras ocorréncias de execucado, deverao ser tratados
caso a caso, desde que, estejam devidamente evidenciados através de e-mail para a A-

DSC e O-UGP, e do registro fotogréafico, quando possivel.

3. IEC1: OCORRENCIAS GRAVES DE LEITURA
3.1. Cliente ndo permitiu a execucédo do servico:
3.1.1. Solicitar que o cliente assine a notificagdo de ndo autorizacdo, modelo CESAN.
3.1.2. Caso o cliente se recuse a assinar, a notificagdo devera ser encaminhada ao cliente via
AR.
3.1.2.1. Neste caso, a PPP devera encaminhar, tanto a cépia da notificacdo, como do
recibo do envio AR, para a A-DSC e a OUGP.
3.1.3. O servico devera ter os seguintes cédigos de retorno de campo:
3.1.3.1. 19 — Cliente n&o permitiu a execuc¢ao
3.1.3.2. 22 - Cliente notificado.
3.2. Ligagdo com agua cortada ou suprimida:
3.2.1. Evidenciar através de registro fotogréfico.
3.2.2. O servigo deverd ter o seguinte codigo de retorno de campo:
3.2.2.1. 18 - Ligag&do com agua cortada/suprimida.
3.3. Ligacdo com suspeita de irregularidade:
3.3.1. Evidenciar através de registro fotogréfico.
3.3.2. O servigo deverd ter os seguintes codigos de retornos de campo:
3.3.2.1. 29 — Outros
3.3.2.2. 62 — Ligacdo com suspeita de irregularidade.
3.4. Duplicidade de matricula no imével:
3.4.1. Evidenciar através de registro fotografico.
3.4.2. O servico devera ter os seguintes codigos de retornos de campo:
3.4.2.1. 29 — Qutros
3.4.2.2. 44 — Duplicidade de matricula.
3.5. Ramal né&o localizado:
3.5.1. A equipe de campo devera adotar as medidas necessarias para a execugao do servico.
3.5.2. Caso nao localize o ramal predial apés escavacdo nas medidas minimas de 1,20 m de
comprimento, 0,20 m de largura e 1,00 m de profundidade, devera fazer o registro
fotografico da escavacdo, bem como, da recomposi¢ao do local, segundo sua condicéo

original.
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3.5.3. O servico devera ter os seguintes cddigos de retorno de campo:

3.5.3.1. 29 — Outros
3.5.3.2. 87 — Ramal n&o localizado.
3.6. Morador ausente a maior parte do tempo:

3.6.1. A equipe de campo devera adotar as medidas necessarias para a execucdo do servico.

3.6.2. Caso néo localize o ramal predial apés escavacado nas medidas minimas de 1,20 m de
comprimento, 0,20 m de largura e 1,00 m de profundidade, devera fazer o registro
fotogréfico da escavacdo, bem como, da recomposi¢ao do local, segundo sua condigcéo
original.

3.6.3. O servico devera ter os seguintes codigos de retorno de campo:

3.6.3.1. 29 — Outros
3.6.3.2. 87 — Ramal néo localizado.
3.7. Imovel desabitado e/ou abandonado:

3.7.1. A equipe de campo devera preencher o formulério Declaracdo de Imdvel Desabitado/
Abandonado e colher a assinatura de algum vizinho de forma a corroborar com a
informacé&o.

3.7.2. Evidenciar através de registro fotogréfico.

3.7.3. O servigo deverd ter os seguintes codigos de retorno de campo:

3.7.3.1. 29 — Outros
3.7.3.2. 34 — Imovel desabitado ou 36 — Imoével abandonado, conforme o caso.
3.8. Imével demolido:

3.8.1. Evidenciar através de registro fotogréfico.

3.8.2. O servigo deverd ter os seguintes codigos de retorno de campo:

3.8.2.1. 29 — Outros
3.8.2.2. 35— Imdvel demolido.
3.9. Imével de veraneio:

3.9.1. Evidenciar através de registro fotografico.

3.9.2. O servico devera ter os seguintes cédigos de retorno de campo:

3.9.2.1. 29 — Qutros
3.9.2.2. 37 — Imovel de veraneio.
3.10. Area de vulnerabilidade:

3.10.1. O servico devera ter os seguintes cédigos de retorno de campo:

3.10.1.1. 29 — Outros
3.10.1.2. 89 — Area de vulnerabilidade social.
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3.11. Cancelamento de afericao:

3.11.1. O servico devera ter o seguinte cddigo de retorno de campo:

3.11.1.1. 21 — Sem visita ao local.
3.11.2.A PPP devera encerrar a SS no Sicat.
3.11.3.Evidenciar através de e-mail para a A-DSC e O-UGP.
3.12. Outros:

3.12.1.0 servico devera ter o seguinte cédigo de retorno de campo:

3.12.1.1. 29 — Outros.

3.12.2.Devido a complexidade de se prever todas as possibilidades de retorno de campo para
os servicos de hidrometria, servicos com retorno igual a 29 - Outros, quando ndo
seguidos de outras ocorréncias de execucado, deverdo ser tratados caso a caso, desde
gue, estejam devidamente evidenciados através de e-mail para a A-DSC e O-UGP, e do

registro fotografico, quando possivel.

4. 1EC2: TRATAMENTO DE LIGACOES INATIVAS/IRREGULARES.

4.1. Cliente ndo permitiu a execugéo do servigo:

4.1.1. Solicitar que o cliente assine a notificagdo de ndo autorizagdo, modelo CESAN.

4.1.2. Caso o cliente se recuse a assinar, a notificacdo devera ser encaminhada ao cliente via

AR.

4.1.2.1. Neste caso, a PPP deverad encaminhar, tanto a copia da notificagdo, como do

recibo do envio AR, para a A-DSC e a OUGP.

4.1.3. O servigo devera ter o seguinte codigo de retorno de campo:

4.1.3.1. 17 - Cliente n&o permitiu a execugao.
4.2. Outras:

4.2.1. Devido a complexidade de se prever todas as possibilidades de retorno de campo para
0 caso de pesquisa de irregularidade, as justificativas com retorno de Outras, codigo 21,

deverdo ser tratadas caso a caso, desde que, estejam devidamente evidenciadas.

5. IEC3: LACRACAO DE HIDROMETROS.

5.1. Lacres violados pendentes de tratamento:

5.1.1. Com base nas informagdes do Sicat, mensalmente a O-UGP levantara as matriculas

com apontamento de ocorréncia de leitura igual a 11 — Hidrdmetro com lacre violado.
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5.1.2. Todas as matriculas que também apresentaram esta ocorréncia de leitura no més
anterior serdo classificadas como pendentes de tratamento, e ndo serdo consideradas
como conformes.

5.2. Matriculas do crescimento vegetativo sem informacao do nimero do lacre no Sicat;

5.2.1. A O-UGP levantara mensalmente as matriculas sem lacre oriundas do crescimento

vegetativo da CESAN.
5.3. Hidrébmetro retirado:

5.3.1. Informar a referencia da ocorréncia de leitura em que foi evidenciado que o hidrémetro
foi retirado.

5.4. Padrdo néo localizado:

5.4.1. Informar a referencia da ocorréncia de leitura em que foi evidenciado que o padréo ndo
foi localizado.

5. FORMA DE CONTROLE

Acompanhamento mensal das justificativas da “ndo execucdo” dos servicos durante a apuragdo dos

indicadores comerciais.



