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o CESAN CONDICOES GERAIS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS
CONDICOES GERAIS DE EXECUCAO

1. SERVICOS DE PESQUISA E RETIRADA DE IRREGULARIDADES, SUPRESSOES E
RELIGACOES

Na execucdo dos SERVICOS de pesquisas e retiradas de irregularidades, a Contratada
devera observar o cronograma de faturamento da CESAN para cada um dos ciclos de leitura.
A geracdo das ordens de servico, a execuc¢do no campo e a devolucao das informagdes para
atualizacdo do banco de dados do Sistema Comercial devera acontecer dentro do intervalo
compreendido entre as leituras, sendo que a geracao dos lotes de SERVICOS oriundos das
rotinas internas acontecera 05 (cinco) dias Uteis apdés a leitura de cada ciclo e
obrigatoriamente terd que ser encerrado até o ultimo dia util anterior a geracéo do espelho de
leitura da préxima referéncia de faturamento para cada ciclo. Os desdobramentos dos
SERVICOS deverdo obedecer esta janela de execucgdo, caso 0 prazo contratual para
execucgdo de um servigo exceda a este limite, o servigco devera ser encaminhado somente na
proxima janela de execugdo. Os SERVICOS especiais ndo estdo sujeitos a esta regra e

poderdo ser executados a qualguer momento, desde que seja dentro do prazo do lote.

A CONTRATADA deve utilizar metodologia aprovada pela CESAN, necessaria para a
deteccéo, caracterizacao e eliminagéo das irregularidades. Em todos os SERVICOS deve ser
preenchido o Termo de Ocorréncia de Inspec¢éo (TOIl), onde devem constar detalhadamente
os procedimentos adotados na execu¢do dos SERVICOS, podendo ter detectado ou néo a
irregularidade. Deve ser providenciado o registro fotografico de todas as etapas da realizagcéo
do servigo, de modo que fique caracterizada a irregularidade e o material possa ser utilizado
em processos judiciais. Cada servico devera atender a todos os itens das Prescricdes
Técnicas, para ser incluido na medicao.

Os locais a serem pesquisados/ inspecionadas serao disponibilizados pela CESAN através
de solicitacao de servico (SS), arquivo digital ou e-mail, a CONTRATADA sera responsavel
pela impressao do Termo de Ocorréncia de Inspecao (TOI), que devera ter numeracao
sequencial e principais informacdes da ligacdo, imovel e cliente a ser pesquisado, devendo a
CONTRATADA desenvolver seu proprio sistema logistico para gerenciamento das
informacgdes e disponibilizar para CESAN as informagdes via sistema comercial.

Os SERVICOS deverdo ser executados por pessoal devidamente habilitado e treinado.
Qualquer dano causado as instalagfes dos clientes, seja interno, externo, no padrédo, no ramal
ou na rede seré de responsabilidade da CONTRATADA assim como sua recomposi¢do com

caracteristicas idénticas as encontradas antes da execucao dos SERVICOS.
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Quando ndo for encontrada qualquer pessoa no imoével, a CONTRATADA devera obter junto
aos moradores vizinhos, informacdes tais que facilitem entrar em contato com os moradores
do imével, a saber: qual horéario e ou dia que estdo no imovel, nome e telefone para contato e
outras, a fim de retornar em momento oportuno para a execucao do servico.

A Contratada devera realizar, no minimo,02 (duas) tentativas de execuc¢éo para 0s casos em
que houver impedimentos, tais como: imoével ndo localizado; cliente ausente com hidrémetro
interno; pesquisa impedida pelo cliente e sem agua para pesquisa. Em todos os casos, a
Contratada deverd evidenciar as tentativas, a fim de justificar o insucesso:

- Imével nédo localizado: foto da rua, de um ponto de referéncia, da fachada e do nimero do
hidrébmetro de dois iméveis vizinhos ao endereco cadastrado;

- Cliente ausente com hidrometro interno: foto da fachada e da localizac&o do hidrémetro;

- Pesquisa impedida pelo cliente: foto da fachada, da localizagcao do hidrémetro e nimero do
hidrémetro;

- Sem agua para pesquisa: foto da fachada e do padrao desmontado com registro aberto e
sem agua.

Quando for possivel a regularizacédo da ligacao, em padrdes externos, onde o morador estiver
ausente, apos tentativa de agendamento, ou quando se negar a assinar o servigo podera ser
executado e a CONTRATADA devera enviar por correio, com Aviso de Recebimento (AR), o
Termo de Ocorréncia de Inspegéo (TOI). O Aviso de Recebimento devera ser digitalizado e
entregue com as demais evidéncias da execug¢ao do servigo como comprovacao da execucao
e conhecimento por parte do cliente.

O preenchimento correto de informacdes no Termo de Ocorréncia de Inspecéo (TOI) devera
ser realizado “in loco” durante o andamento do servico apontando os dados da execucgao,
horario de inicio e término, data, nome e assinatura do cliente e nome legivel do empregado
responsavel pela execucgédo do servico.

A CONTRATADA devera acionar a FISCALIZACAO da CESAN quando forem detectadas
irregularidades em ligagbes de clientes considerados relevantes de acordo com a expectativa
de consumo e a atividade desenvolvida no local tais como: postos de gasolina, condominios,
lava jatos, restaurantes, motéis, hotéis, supermercados, industrias etc.

Nenhuma manobra de valvula, chave ou qualquer outro dispositivo de controle nos sistemas
de utilidade publica existentes, devera ser operada, sob qualquer pretexto, pela contratada.
Uma vez executados os SERVICOS, a CONTRATADA devera devolvé-los ao Sistema
Comercial da CESAN, com todos os dados da execucao, conforme definido pela CESAN, até
o proximo dia util apds o dia de sua execuc¢do ou conforme exigéncia de prioridade em alguns
casos. Para efeito de avaliacdo do desempenho da CONTRATADA, serdo acompanhados o

prazo de execugéo e o prazo de retorno das informagdes ao Sistema Comercial.
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Para o servico que envolver a supressdo do ramal predial, a CONTRATADA devera,
imediatamente apos a sua execucdo, informar a fiscalizacdo da CESAN, através de meio

magnético e via Web e registrar a ocorréncia no Sistema Comercial.

2. EXECUCAO DOS SERVICOS

Nos servicos, o empregado da CONTRATADA devera inicialmente identificar-se ao cliente
através do cracha, manifestar-se com polidez e informar o motivo de sua visita. Nos imoéveis
com PADROES INTERNOS, os servicos somente poderao ser realizados quando autorizados
e acompanhados por um residente maior que 18 anos.

Em todos os SERVICOS os clientes deverédo ser informados sobre os SERVICOS que serdo
executados na ligacdo de agua, devendo o mesmo autorizar 0 acesso da equipe ao interior
do imdvel. Caso haja impedimento do acesso ou da execucao do SERVICO por parte do
cliente, a equipe devera notifica-lo e registrar o ocorrido no Termo de Ocorréncia de Inspecéo
(TOI).

A CONTRATADA, caso ndo consiga solucionar o problema depois de esgotadas todas as
alternativas, devera registrar um Boletim de Ocorréncia — BO, que podera ser via Internet e
encaminha-lo, via e-mail, para a FISCALIZA(;AO e fazer contato com a CESAN para demais
providéncias. Todas as informacdes e evidéncias dever&o constar na baixa da SS.
Diariamente a Programacédo devera realizar a gestao dos servigcos e conferéncia de SS néo
realizadas estando pronta a responder qualquer solicitacao da fiscalizagéo sobre andamento

dos servicos e previsdes de execugao.

Os servigos deverdo ser realizados com toda a sinalizagdo necessaria de acordo com as
normas de segurancga do trabalho e legislagcdo de transito vigente. A sinalizacdo esta inclusa
nos precos unitarios dos servicos e serdo exigidas pela FISCALIZACAO. Deverdo ser
utilizados materiais de sinalizagdo de transito e placas de obras em conformidade com o

Cdédigo Nacional de Transito e em quantidades suficientes.

A CONTRATADA seréa responsavel pela abordagem do cliente no processo de vistoria e
tomada de decisdes na constatacdo da irregularidade no abastecimento do imdvel, os
trabalhos deverdo ser executados de forma a garantir os melhores resultados, devendo
otimizar o tempo, os resultados, a agilidade e principalmente a qualidade, observada a
compatibilidade de sua execucdo com os parametros técnicos estabelecidos pela CESAN. Os
SERVICOS a serem encaminhados a CONTRATADA, por serem de alta importancia para a
CESAN, deverao ser realizados no menor espaco de tempo techicamente admissivel, cujas

acOes deverdo estar dimensionadas para que esses SERVICOS ndo sofram descontinuidade.
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Em casos de condominios com medicao individualizada com faturamento de todas as
unidades pela CESAN, os servi¢cos enviados deverdo ser executados normalmente, devendo
ser acionada a fiscalizacdo em caso de davida. Os acessos devem ser comunicados e

autorizados pelo condominio.

A CONTRATADA deve ter mobilidade e flexibilidade para atender a quantidade de SERVICOS
que lhe for repassada. A ocorréncia de sazonalidade na demanda de SERVICOS nao
implicara em alteracdo dos prazos para execucdo nem eximird a CESAN da possibilidade de
aplicar as sanc8es contratuais previstas e também n&o sera motivo para que a CONTRATADA
venha reivindicar custos adicionais de mobilizacdo ou desmobilizacéo de equipes.

2.1. RELATORIO MENSAL

A CONTRATADA devera enviar mensalmente para a FISCALIZACAO da CESAN, através
de relatério especifico em meio magnético, o total de SERVICOS realizados no més com 0s
respectivos indicadores de desempenho e suas justificativas. O formato deste relatério devera
ser aprovado pela CESAN. So seréo liberados para a medicdo os SERVICOS que estiverem
em consonancia com as especificagdes do contrato.

Para apuracdo da medicdo mensal, serdo considerados apenas os SERVICOS dos lotes
encerrados, isto é, lotes com status de devolucao “final” no SISTEMA COMERCIAL dentro do
periodo da medig&o. N&o serdo considerados os SERVICOS dos lotes com devolugéo parcial.
A base operacional ja contempla a mao de obra necesséria para elaboracéo do relatério, que
devera ser assinado pelo Técnico residente e Engenheiro responsavel pelo Contrato. O

relatorio deve descrever 0s servicos conforme a prescricdo a seguir:

1- DESCRICAO DO SERVICO:

OS SERVICOS DEVERAO SER REALIZADOS CONFORME PLANO DE TRABALHO
ESPECIFICO ELABORADO PELA CONTRATADA E APROVADO PELA FISCALIZACAO DA
CESAN. APOS A ELABORACAO DA METODOLOGIA DE GERENCIAMENTO DA
QUALIDADE, O ESTABELECIMENTO E A APRESENTACAO DE TODOS OS PLANOS,
PROCESSOS E FLUXOS DE CONTROLE DA QUALIDADE E DA APROVACAO DAS
PROPOSTAS PELA FISCALIZACAO DA CESAN, A CONTRATADA DEVERA REALIZAR A
MOBILIZACAO, COMPLEMENTACAO OU CONTRATACAO DA EQUIPE DE CONTROLE
DA QUALIDADE E REALIZAR OS SERVICOS DESTA FASE, NO MINIMO, ATRAVES DAS
SEGUINTES ETAPAS:

# ELABORACAO DOS RELATORIOS DE SERVICOS CONCLUIDOS E APROVADOS PELO
CONTROLE DE QUALIDADE DA CONTRATADA;

# DISPONIBILIZACAO DOS ARQUIVOS REFERENTES A CADA MEDICAO;
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# APRESENTACAO DAS PROPOSTAS DE MEDICAO

# ELABORACAO E ENTREGA DA MEDICAO DOS SERVICOS DEVIDAMENTE
APROVADOS PELA FISCALIZACAO DA CESAN;

# IDENTIFICACAO, VERIFICACAO, TRATAMENTO E GERACAO DOS LOTES DAS
MATRICULAS QUE NAO FOREM LOCALIZADAS PELO "PROCESSO DE VARREDURA"
PARA ATUALIZACAO DO CADASTRO COMERCIAL DA CESAN;

# EMISSAO DOS RELATORIOS FINAIS DOS SERVICOS CONCLUIDOS;

# APRESENTACAO DE PROPOSTA PARA ATIVIDADES EM CADA
LOCALIDADE/MUNICIPIO ;

APRESENTACAO UTILIZANDO BUSINESS INTELLIGENCE (Bl) COM FERRAMENTAS E
PROCESSOS DE COLETA DE DADOS TRANSFORMADOS EM INFORMACOES
SIGNIFICATIVAS:

1) QUANTIDADE DE ATIVIDADES (IRREGULARIDADES, SUPRESSAO E INATIVOS)
REALIZADAS MENSAL E AS OCORRENCIAS USADAS;

2) QUANTIDADE DE IRREGULARIDADES MENSAL DE PADRAO E DE RAMAL E AS
OCORRENCIAS USADAS;

3) EXTRATO DE ATIVIDADES POR MUNICIPIO, BAIRRO E RUA (PREFERENCIA USANDO
MAPEAMENTO DE CALOR/OCORRENCIAS);

4) QUANTIDADES DE SS RECEPCIONADAS, TRATADAS, TRANSFERIDAS, EXCLUIDAS
E BAIXADAS MENSAL POR CADA ATIVIDADE ALEM DO TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
POR DIA, MES E ANO;

5) QUANTIDADE DIARIA DE SUCESSOS/INSUCESSOS E OCORRENCIAS USADAS NAS
ATIVIDADES DE IRREGULARIDADE, INATIVOS E SUPRESSAO;

6)POSSIVEL VOLUME MEDIO RECUPERADO COM HISTORICO DO PERIODO
CONTRATUAL;

7)RELATORIO DE RETORNOS, SUCESSOS E INSUCESSOS (PARA CLIENTES E
REINCIDENTES);

8) RELATORIO MENSAL DE ATIVIDADES VOLTADAS AO FATURAMENTO ( INSTALACAO
DE HD, ATIVACAO E INATIVACAO DE CLIENTE, ETC);

9) RELATORIO DE MEDICOES COMPOSTA POR PLANILHA DETALHADAS SEMANAIS
COM ATIVIDADES E OCORRENCIAS ALEM DO IMPACTO FINANCEIRO SEMANAL E
ACUMULADO DE CADA MEDICAO E ACUMULADO DESDE O INiCIO DO CONTRATO.

DISPOSICOES APRESENTADAS NAS ESPECIFICACOES TECNICAS ANEXAS AO
EDITAL.
CUSTOS PREVISTOS CONTEMPLADOS NA BASE OPERACIONAL



0 CESAN CONDICOES GERAIS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS

- CUSTOS COM MAO-DE-OBRA ESPECIALIZADA,;

- CUSTOS COM A CAPACITACAO ESPECIFICA DA MAO-DE-OBRA;

- CUSTOS COM EQUIPAMENTOS E SOFTWARES;

- OS CUSTOS RELACIONADOS A ADMINISTRACAO, IMPOSTOS E DEMAIS CUSTOS
PREVISTOS NA LEGISLACAO VIGENTE.

3. MEIO AMBIENTE

A contratada deverd obedecer toda legislagdo vigente com relacdo ao meio ambiente,
conformidade documental e comprovacdes exigidas pelas autoridades competentes.

Todos os servicos devem estar de acordo com especificacbes e ORIENTACOES GERAIS
PARA EXECUCAO E RECEBIMENTO DOS PRINCIPAIS SERVICOS e DESTINACAO FINAL
DOS RESIDUOS.

A Contratada responderda por todos e quaisquer danos causados ao meio ambiente
decorrentes dos servigos executados sob sua responsabilidade.

Com relacdo a geracao e destinacao dos residuos, a CONTRATADA devera implantar acdes

como:

e Priorizar a0 méaximo a reutilizagdo dos materiais nas obras e evitar a mistura de
residuos na obra e durante o seu transporte;

e Separar os residuos desde o inicio da execug¢do do servigo, conforme a natureza do
residuo, por exemplo, asfalto, solo, concreto, etc;

e Destinar os demais materiais separados como cali¢a, concreto, asfalto, etc para areas
licenciadas e/ou regulamentadas pelos 6rgaos competentes (preferencialmente
recicladoras);

¢ Conhecer, adotar/atender as recomendacfes do Manual Ambiental da CESAN.

4. OBSERVACOES GERAIS PARA EXECUGCAO E RECEBIMENTO DOS PRINCIPAIS
SERVICOS

A CESAN disponibilizard & CONTRATADA as informagfes necessérias a execugdo dos

servicos em meio via Web (Sistema da CESAN).

O prazo que a CONTRATADA tera para executar 0s servi¢os previstos na Planilha de Custo
serdo contados a partir do primeiro dia Util seguinte ao envio dos servigos, exceto para

servigos emergenciais que serdo comunicados pela fiscalizag&o e religagbes emergenciais.
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Os Servicos de Vistoria de clientes ndo medidos poderao ser disponibilizados através de SS
(Solicitacdo de Servico), e 0 prazo para execucao comecara a contar a partir do dia em que a
CESAN encaminhar o servico. Tais servicos serdo considerados atendidos quando

devidamente executados e baixados no sistema.

Ainda que as equipes que trabalhardo sob demanda da fiscalizacédo (Equipes Unidade Més —
UNM) estejam atendendo ao planejamento definido pela Cesan a qualidade dos servicos
executados é de responsabilidade da Contratada, inclusive os custos de retrabalho por falha

na execucao ou aplicacdo de materiais.

A fiscalizacdo podera solicitar, mediante remuneracdo, as equipes mobilizadas para o
Contrato para suporte a servigcos sob seu planejamento e podera também permitir que as
Equipes Unidade Més executem qualquer servigco ou atividade compreendida no escopo do
Contrato, ndo podendo nesse caso serem utilizados os NI's de servicos para a remuneracao

das atividades executadas, ja que a mao de obra ja estd remunerada por UNM.

As inconsisténcias nos dados que nao permitirem a atualizacdo do Sistema Comercial
deverdo ser corrigidas pela CONTRATADA no primeiro dia Gtil seguinte a notificagdo da
CESAN. Os apoios lotados ha base operacional em conjunto com os programadores deverao

avaliar e corrigir todas as inconsisténcias.

A CONTRATADA assumird toda a responsabilidade pelas informacfes de retorno da

execucgdo dos servicos e 0s custos decorrentes da ma execugdo dos servigos.

Os servigcos serdo considerados executados quando atenderem aos requisitos do Edital.
Quanto & execucao das SS, a CONTRATADA devera ainda:

* Ao final da execucéao de cada servico, verificar a estanqueidade de toda a instalacao

nao deixando nenhum vestigio de vazamento;

+ Garantir que os medidores novos a serem instalados sejam retirados de suas

embalagens individuais somente no momento de sua instalagéo;

* Preencher corretamente os formularios com todos os dados necessarios para
inclusdo no Sistema Comercial, para atualizacdo do nimero do lacre e para apuracao

da medicdo de cada servico;

* Produzir registro fotografico digital, durante a execugao dos servigos, que reproduza
em todos 0s casos, a situacdo encontrada antes da execucdo de cada servico e a
situacdo apds a conclusédo dos servicos para cada um dos itens a serem medidos,
vinculando o imével aos servicos executados. No caso de auséncia ou impossibilidade
de comprovacdo da execucdo do servigo pela foto, o servico ndo serd considerado

executado para efeito de remuneracao;
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» Reestabelecer todas as condigdes iniciais do local, inclusive com recomposi¢céo da

calcada e da pavimentacdo da rua quando for o caso;

* Fazer a limpeza do local e recolher todo o material que sobrar, fazendo a sua correta

destinacao;
* Devolver o arquivo com todos os dados do(s) servigo(s) executado(s).

Somente 0s servicos considerados executados estardo aptos para serem
remunerados. Servicos com retornos de campo tais como: imovel nao localizado, fechado,
hidrbmetro soterrado ou de dificil acesso, ramal ndo localizado, cliente ndo permitiu a
execucao etc, ndo serdo considerados como executados para efeito de remuneracao.

Para os servicos de pesquisas e retiradas de Irregularidades, quando o impedimento
de acesso ao padréo for uma situagéo ocasionada pelo cliente (ex. abrigo trancado, material
de construcao depositado sobre o padrédo, despejo de lixo ou esgoto), a equipe devera notificar
o cliente dando prazo para a correcdo, 0 servico podera ser reprogramado desde que
apresente a fiscalizacdo a cépia da notificagao.

A garantia total da execucao dos servigos sera de 90 (noventa) dias apdés a sua
execucdo. Havendo necessidade de qualquer correcdo durante este periodo, o periodo de
garantia se estendera por novos 90 (noventa) dias contados a partir da data da corregéo.

As SS’s em duplicidade, nao devem ser executadas. Caso sejam executadas sem que
haja uma justificativa, elas ndo serdo remuneradas.

Quando houver necessidade de utilizacdo de recomposicdo de pavimento asféltico, a
contratada devera informar a quantidade de material utilizada para remuneracéo pelo NI de
material. A m&o de obra para aplicacdo do asfalto a frio j& estd contemplada nos NIs dos

servigos.

4.1. Sistema informatizado da Contratada

A CONTRATADA devera possuir sistema informatizado que seja capaz de receber
diariamente as SS e lotes de servicos a serem executados, fazer a gestdo da execucdo dos

Servicos no campo, e o retorno das informacdes para o sistema da CESAN.

Para possibilitar a atualizacdo de sua base de dados em tempo real, a CONTRATADA

devera disponibilizar meios de comunicacao adequados para suas equipes de campo.

10
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O sistema da contratada devera ser capaz de anexar todas as fotos/documentos pertinentes

a cada retorno no sistema comercial para todos 0s servicos.

A estrutura dos arquivos de envio e retorno dos servicos entre o aplicativo da contratada e

o sistema comercial da CESAN sera definida pela CESAN e podera sofrer alteracdes.

A CONTRATADA deverad também manter pagina na Internet, permitindo o acesso da
CESAN para consulta de sua base de dados, garantindo no minimo as seguintes informacdes
em tempo real:

* A programacao para execu¢ao dos servicos no campo por equipe executora;
+ Os dados da execucédo necessarios para o retorno a CESAN para cada servigo executado;
* Os registros fotograficos de cada servi¢o executado.

A pagina da internet devera permitir acesso da CESAN durante execuc¢do do contrato. Apés
finalizacdo do contrato, entregar back-ups locais (fisicos) dos servigos executados. O nao
cumprimento dessa obrigacao sujeitard a CONTRATADA a multa de 5% (cinco por cento) do

valor pago a ela nas medi¢des do contrato corrigido monetariamente na ultima medigéo.
A devolucao dos servigos executados se dara da seguinte forma:

*Uma vez executado, a CONTRATADA devera devolver o servigo, com todos os dados
da execucao, via Web, até as 22h00 (vinte e duas horas) do dia de sua execugéo. Este

arquivo sera especifico com os dados para atualizagdo do Sistema Comercial.

*Para 0 servigo que envolver a supressdo do ramal predial, a CONTRATADA devera,
imediatamente ap0s a sua execucao, informar a fiscalizacdo da CESAN, através de meio

magnético e via Web e registrar a ocorréncia no Sistema Comercial.

No final do periodo de apuracdo da medicdo a CONTRATADA devera entregar, via

planilha eletrdnica, todos os servigos executados em lotes finalizados.

Os arquivos com os servicos devolvidos, uma vez lidos, atualizardo imediatamente o banco
de dados do Sistema Comercial. As inconsisténcias nos dados que ndo permitirem a
atualizacdo do Sistema Comercial deverdo ser corrigidas pela CONTRATADA. Cabera
também & CONTRATADA verificar diariamente no Sistema Comercial se as atualiza¢des

foram efetivadas corretamente.

11
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As ocorréncias de retorno das SS/TOI serdo avaliadas pela fiscalizacdo levando-se em

consideracéo o tipo de servi¢o que foi solicitado e o retorno da execucao:

Nos casos em que a fiscalizagcdo da CESAN detectar em qualquer tempo, inconformidades
nos materiais utilizados e/ou no produto final, a CONTRATADA, depois de notificada, devera
providenciar a corre¢cao do erro hum prazo maximo de até 05 (cinco) dias Uteis, sob pena de

retencao do valor do servico ndo conforme na medi¢cdo em curso.

5. PLANEJAMENTO E CONTROLE DOS SERVICOS

O Planejamento, controle, programacéo e tramitacdo nos sistemas da CESAN dos servicos,
deve atender aos procedimentos operacionais e de qualidade da CESAN, que sao atualizados

periodicamente.

Para os servi¢os de apoio técnico administrativo a CONTRATADA devera possuir estrutura
adequada para resolucdo de assuntos administrativos, tais como: gestdo de recursos
humanos, controle e emissdo de documentos, controle de materiais, protocolo e
monitoramento junto aos 6rgaos expedidores de licencas e alvaras para execucao das obras

e servigos, entre outras atividades correlatas, conforme exigéncias contratuais e legais.

As SSs sO poderdo ser rejeitadas por ndo execugdo pela CONTRATADA quando
comprovadamente (anexar evidéncias na SS) ocorrerem situagdes aceitas pela fiscalizagédo

da CESAN, pelos seguintes e principais motivos:

e Endereco ndo encontrado por falta de informacdo na SS, exceto se houve matricula
ou hidrémetro de referéncia;

e Servigos da Cesan que foram executados por outro contrato e que estdo dentro da
garantia (novas ligagdes, extensbes de redes, interligagbes, instalagbes de
dispositivos), exceto se previamente autorizado pela CESAN;

¢ No caso de verificacdo de abastecimento se o padréo estiver interno e depender de
acessa-lo para resolucdo do problema e o imoével estiver fechado e ndo conseguir

contato com o cliente.

As SS’s em duplicidade, ndo devem ser executadas, deverao ser comunicadas para a CESAN
adotar as medidas necessérias. Caso sejam executadas sem que haja uma justificativa, essas
ndo serdo remuneradas. Para possibilitar a atualizac&o de sua base de dados em tempo real,
a CONTRATADA devera disponibilizar meios de comunicacao adequados para suas equipes

de campo.
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Caso a CONTRATADA nao cumpra 0s requisitos minimos para rejeicdo da SS, ou quando o
motivo informado néo for confirmado pela fiscalizacdo da CESAN, a SS sera devolvida para
a contratada e os prazos de atendimento serdo contabilizados desde o primeiro envio para a
CONTRATADA.

A CONTRATADA deverd possuir sistema informatizado que seja capaz de receber
diariamente as SS a serem executadas, fazer a gestdo da execucdo dos servicos no campo,
e o retorno das informacdes para a CESAN. Oportunamente, em func¢ao da utilizacdo de um
sistema integrado de gestdo de servigos denominado “Solicita j&” pela CESAN, a contratada

devera utiliza-lo ou possuir integracdo com o sistema informatizado adquirido.

Cabera a CONTRATADA verificar diariamente no Sistema Comercial se as atualizagdes foram

efetivadas corretamente.

Juntamente com a medi¢do, a CONTRATADA devera entregar para a fiscalizagdo da CESAN,
um PENDRIVE contendo os registros fotograficos dos servigcos daquela medi¢éo, que deverdo
estar organizados em pastas mantendo a seguinte estrutura: medigao -> localidade -> ciclo -
> |ote -> matricula. Na pasta “matricula”, as fotos devem ser nomeadas da seguinte forma:
matricula+dv, data de execu¢do e numero sequencial. No caso de falta do todo ou de parte
destes documentos, sera feita uma glosa referente aos servigcos em falta. Cada matricula deve

ser facilmente localizada quando digitada no campo “pesquisa” do Explorer.

Ao final do contrato a CONTRATADA devera entregar em um HD EXTERNO com os registros
fotogréficos dos servigos de todos os lotes realizados no periodo do contrato, que deverao ser

organizados conforme paragrafo anterior.

6. PLANO DE CONTINGENCIA

A CONTRATADA devera apresentar proposta de "Plano de Contingéncia" que vise a
continuidade dos servicos contratados nos casos de greve de funcionarios ou
quaisquer problemas operacionais, dela ou de terceiros, que porventura venham a
comprometer os servicos. O Plano de Contingéncia devera ser apresentado na
assinatura do contrato, ficando sujeito a aprovagéo prévia da CESAN. Deverdo ser

descritas no plano de contingéncia as acdes para 0s casos de:
* Impossibilidade de verificagao das instalagdes prediais;
* Falha ou quebra de equipamentos;

* Perda de equipamentos de dados e programas;
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» Chuvas intermitentes, alagamentos e enchentes;

* Greve de funcionarios;

» Greve do transporte coletivo;

* Impossibilidade de execucéo dos servigos em areas de risco;

» Epidemia ou Pandemia em que seja necessaria a paralizagdo por motivo de

quarentena. O descritivo das acdes devera conter pelo menos:
» Acdes corretivas;

* Forma de mobilizagao de pessoal,;

* Forma de mobilizagdo de veiculos ou equipamentos;

» Jornada de trabalho e dimensionamento da equipe utilizada; Digitagcao das
verificagbes apuradas, caso exista falha de sistema. Considerando que o envio

e recebimento de parte do servico sera via sistema.

7. TREINAMENTO E DESENVOLVILMENTO

Os treinamentos de formacéao inicial e os de reciclagem seré@o de total responsabilidade da
CONTRATADA. A metodologia e ferramentas a serem utilizadas no treinamento séo de
responsabilidade da CONTRATADA, mas devem ser validadas pela CESAN. Todos os gastos
de treinamento, incluindo os equipamentos e infraestrutura, serdo de responsabilidade da
CONTRATADA e devem ser realizados em suas dependéncias, salvo situacao especifica que

podera ser negociado entre as partes.

A Capacitacdo Inicial devera propiciar aos agentes, coordenadores, liderancas e gestores da
CONTRATADA, conhecimento das determinacbes do Cédigo de Defesa do Consumidor,
Normas, Instrugbes e Procedimentos de atendimento da CESAN, bem como dos sistemas

comerciais a serem utilizados.

O fornecimento do conteldo técnico do treinamento sera de responsabilidade da CESAN.
Todo novo conteudo técnico devera prioritariamente ser repassado aos coordenadores da
CONTRATADA.

A CONTRATADA devera promover treinamento de reciclagem de forma sistematizada e
recorrente, para intensificar, conscientizar e manter seus colaboradores atualizados sobre
procedimentos, instrugdes e regras dos servicos, bem como sustentacdo do treinamento

comportamental na execucgéo dos servicos da CESAN.
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A CESAN podera monitorar a qualidade dos treinamentos realizados a qualguer tempo,

aplicando avalia¢des ou auditando as ja realizadas para aferir e mensurar resultados.

A CESAN poderd eventualmente fornecer colaboradores para ministrar ou auxiliar nos

treinamentos de atualizac&do de novos produtos, sistemas ou atividades.

A CONTRATADA deve manter seus colaboradores atualizados sobre informacdes ou novas
diretrizes da CESAN e apresentar evidéncias objetivas de que os colaboradores receberam
as informac¢des, mediante assinatura digital, lista de presenca, quizzes ou quaisquer outros

meios que atestem que os colaboradores receberam e entenderam as informacdes recebidas.

A realizacéo dos treinamentos e os recursos utilizados poderéo ser auditados, periodicamente
pela CESAN.

8. PRAZO PARA EXECUCAO DOS SERVICOS

SO deve ser considerado inicio da execucdo dos servicos quanto todos 0s recursos
necessarios estiverem alocados no local, ndo podendo haver descontinuidade dos servigcos

apos o inicio da execugao.

Se houver descontinuidade por auséncia de recursos (mao-de-obra, materiais, equipamentos,
etc.) o inicio a ser considerado devera ser apos a adequada mobilizacdo dos mesmos. O inicio

da contagem dos tempos se d& a partir do envio da ordem de servigo a contratada.

A CONTRATADA deve sempre trabalhar, adotando estrutura e logistica adequados para

atendimento aos prazos esperados para atendimento determinados na Tabela a seguir:

Servico Prazo para execucao

PADRAO 1A CX TERM GRAND CALC HD 3/4"-COM

PADRAO 1C CAVALETE PVC HD 3/4" - COM

PADRAO 2A CX TERM GRAND CALC HD 1" - COM

PADRAO 2B CX ENTERRAD ALVEN HD 1" - COM 7 dias corridos

PADRAO 4 CX ENTERRADA ALVEN HD 2" - COM

PADRAO 6 CX ENTERRADA ALVEN HD 4" - COM

REPARO PADRAO HIDROMETRO DN<=3/4" 7 dias corridos

REPARO PADRAO HIDROMETRO DN>= 1"

SUPRESSAO DE INTERLIGACAO CLANDESTINA 5 dias corridos
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PESQUISA E RETIRADA DE IRREGUL NO PADRAO

PESQUISA E RETIRADA IRREGUL NO RAMAL/RED 7 dias corridos

PESQUISA COM RETORNO DE INSTALACOES NORM

RELIGACAO 1 dia corrido

SUPRESSAO DE RAMAL PREDIAL 5 dias corridos

Servicos de urgéncia solicitados pela CESAN deveréo ser atendidos em até 24 (vinte e quatro)
horas Gteis apOs a solicitagcdo. S8o consideradas situacdes de urgéncia, principalmente, as
solicitagdes e notificacbes dos 6rgdos de fiscalizagdo e controle e demandas judiciais. Os
servigcos serdo considerados atendidos quando executados e baixados no sistema.

Seguem abaixo outros prazos que devem ser observados:

Servigco / Agéo Prazo para execugao

Eliminacdo de Vazamentos decorrentes da 6 horas uteis

execucao dos servigos

Devolucéo de hidrémetros retirados 60 dias corridos
Devolugao e tratamento dos servigos Até o proximo dia util pés execucgéo dos
servicos

A devolucdo do Termo de Ocorréncia de Inspecao (TOI), Aviso de Recebimento (AR) e
relatério fotografico devera ser semanalmente, ou a critério da CESAN, até as 16:00 horas,
no local indicado pela CESAN.

Para os casos de vazamentos decorrentes da execucdo dos SERVICOS, a CONTRATADA

devera promover a correcdo dos vazamentos em até 6 horas Uteis apds sua comunicagao.

A CONTRATADA sera notificada para os casos de inconformidade relacionados abaixo e
tera o prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis apos o recebimento da notificacdo, para correcao
do problema e apresentacdo da sua defesa formal ao Fiscal do CONTRATO.

» Atraso no encerramento dos lotes de servico;

» Atraso na atualizacdo do Sistema Comercial;

+ Atraso na entrega dos relatérios detalhados apos o encerramento do lote;
» Atraso na corre¢cdo de vazamento;

» Erros apurados na execucao dos servicos;

* Qualquer inconformidade apontada pela fiscalizagéo.
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Sera registrado e pontuado no Formulario de Avaliacdo da Contratada (FAC), conforme
Norma Interna INS.004.01.2016 — Avaliacdo de Desempenho de Prestadores de Servigos e
Instrucdes para Aplicacdo de San¢Bes Administrativas, as solicitacdes de servicos (SS) cujos
tempos de atendimento extrapolem o prazo maximo estipulado para atendimento em

conformidade aos prazos contratuais.

9. ORIENTACOES PARA FORNECIMENTO, ARMAZENAMENTO E ESTOCAGEM DE
HIDROMETROS.

A FISCALIZACAO tera livre acesso as areas da CONTRATADA para inspecionar as

instalagbes de armazenamento e estocagem dos materiais.

As Bases Operacionais deverdo dispor de area para armazenagem e separacdo dos
hidrébmetros (sucata) por tipo e marca, dispostos em embalagens reforcadas com até 50
unidades. Cada saco deverd ser lacrado e identificado externamente com a quantidade, tipo,
diametro e marca dos hidrébmetros. Este trabalho sera controlado pelo almoxarife da Base
Operacional Tipo A.

A CONTRATADA devera entregar, juntamente com a medi¢édo, um relatério com o controle
de estoque dos hidrbmetros recebidos, utilizados, recolhidos e devolvidos para a CESAN. A
CESAN, a qualquer tempo, podera fazer um inventario no estoque de hidrémetros da
CONTRATADA afim de verificar se o estoque existente confere com o informado no relatério.

A CONTRATADA seraresponsavel por eventuais faltas de hidrémetros novos ou recolhidos
nos clientes e reembolsara a CESAN o valor correspondente ao prejuizo causado. Havendo
falta de hidrémetros, o célculo do prejuizo sera baseado no preco médio do hidrémetro,
segundo o sistema de suprimentos da CESAN, quando se tratar de hidrdbmetro novo, ou 30%
deste valor, quando se tratar de hidrémetro usado.

Quando houver equipamento de leitura remota (Telemetria) conectado ao medidor, a
CONTRATADA devera comunicar imediatamente a fiscalizacao para receber a orientagdo de
aguardar a chegada da equipe especializada em Telemetria ou encaminhar o medidor a outro
local. Caso seja necessario, 0s equipamentos de Telemetria deverao ser armazenados pela

CONTRATADA na base para serem coletados posteriormente pela CESAN.

A CONTRATADA devera separar, fazer controle e apresentar relacdo mensal de eventuais
hidrébmetros novos defeituosos relacionando o numero do hidrémetro ao defeito. Separar em
caixas por fabricante, comunicar & CESAN, via laboratério de hidrédmetros. Medidores
mecéanicos com defeito dentro do prazo de garantia deverdo ser armazenados na base da

CONTRATADA para que o fornecedor de hidrémetros providencie a coleta dos mesmos.
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Sempre que medidores eletrénicos forem substituidos, a CONTRATADA devera verificar
0S motivos: caso tenha sido danificado por agente externo (ex.: visor trincado, fogo, impacto)
0 mesmo devera ser encaminhado para a sucata conforme PO-HD-001 - DEVOLUCAO DE
HIDROMETROS PARA SUCATA, caso seja substituido por motivos de falha no visor (ex.:
visor apagado, defeitos de bateria interna, sem registro de vazdo), o mesmo devera ser

entregue no Laboratério de Hidrdmetros da CESAN.

10. OBSERVACOES E COMPLEMENTACOES

A contratada devera através de sua equipe, analisar, validar, criticar servigos, incluir as
informagdes no Sistema Comercial da CESAN e outras demandas administrativas de acordo
com o objetivo deste contrato conforme necessidade da CESAN. A CONTRATADA devera
primar pela qualidade das informacdes, retornando a Campo sempre que identificar qualquer
inconsisténcia nos dados coletados, bem como na qualidade das imagens capturadas.

Caberd a Fiscalizagdo da CESAN, analisar a justificativa da CONTRATADA, quando
apresentada dentro do prazo, para a aplicacdo ou nao das penalidades previstas.

N&o seréo considerados os servicos dos lotes com devolucédo parcial, ficando estes

para a proxima medi¢cdo ap0s serem encerrados.

No fechamento de cada medicéo, seréo totalizados os servicos com retornos aceitaveis e
nao-aceitaveis, com atrasos nao justificados no prazo e aqueles cujas justificativas ndo foram
aceitas pela Fiscalizacdo. Igualmente sera feita a totalizacdo dos erros néo justificados no

prazo e aqueles cujas justificativas também n&o foram aceitas pela Fiscalizacao.

Quando houver mais de um tipo de erro para 0 mesmo servico, sera aplicada a sancéo para

cada caso, de forma cumulativa.

11. LISTA DE PROCEDIMENTOS

Além dos documentos citados acima, o cumprimento dos procedimentos operacionais
vigentes, suas atualizacdes e outros procedimentos que se fizerem necessarios para

atendimento aos polos comerciais e da divisdo de Hidrometria da CESAN:
PO HD 001 - Devolucéo de hidrémetros para sucata

PO HD 002 - Pesquisa e Retirada de Irregularidades

PO HD 003 - Servigos nao executados por impedimento

PO HD 004 - Identificacdo de furto de agua
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PO HD 005 - Afericdo de Hidrdmetro

PO HD 006 - Supresséo e Religacao

PO HD 007 - Servicos de Hidrometria

PO HD 008 - Cadastro Hidrometro

PO HD 009 - Reenquadramento de categoria de consumo
COM. 006.07.2019 - Subvencéo de Tarifas de Agua e Esgoto
COM.009.00.2019 - Tratamento de Clandestinos
COM.007.02.2014 - Tratamento para Ligac&o Inativa de Agua
COM.008.03.2015 - Unidade de Medigcéao Padréo Instalagéo do Hidrémetro
COM.011.00.2024 — Adeséao de Esgoto

COM.010.00.2021 - Medicao Individualizada

Estes procedimentos poderédo ser atualizados para melhor atendimento as demandas.
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