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OBIJETIVO

Estabelecer e padronizar/normatizar os servicos de substituicdo, instalacdo, reparo, limpeza e lacracdo

dos micromedidores, bem como os servigcos de assentamento, deslocamento e confeccdo dos padrdes

prediais, aplicada a todas as unidades executoras de servigos de Hidrometria.

A atualizacdo deste documento é de responsabilidade da Geréncia de Engenharia e Servicos (O-GES),

através da Divisao de Hidrometria (O-DHD).

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma CESAN COM.008.003.2015
e Resolucédo da ARSP n°008 de 2010
e INMETRO Portaria n° 246 de 17 de outubro de 2000.

2. DEFINICOES

Substituicdo de hidrémetro (hd) € um servigco continuo na Companhia. Diariamente a Divisdo de
Hidrometria envia lotes de Ordens de Servico de Hidrometro (OSH’s) para a contratada responsavel. As

substituicdes podem ser corretiva ou preventiva.

2.1 Substituicdo Corretiva
Substituicdo de hidrémetro devido a informacao de uma ocorréncia de leitura que impeca a geragéo

do faturamento do consumo mensal do cliente pelo volume efetivamente medido.

2.2 Substituicdo Preventiva

Substituicdo de hidrdbmetro mecénico em decorréncia de critérios previamente estabelecidos de vida

util de instalacéo ou volume totalizado. Para a substituicdo preventiva dos municipios de Cariacica,

Serra e Vila Velha os prazos estdo estabelecidos no Caderno de Encargos relacionados as PPP’s

dos respectivos municipios.
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. Limite para Substituicdo Preventiva
Capacidade
DN : Tempo para | Volume para Troca
do Medidor
Troca (m3)
3/4" 1,5 m3/h 60 meses 1.500
3/4" 3,0 m3/h 60 meses 9.500
1" 7,0 m3/h 48 meses 28.000
1"1/2 20 m3/h 36 meses 48.600
2" 30 m3/h 24 meses -

2.3 Lacracéao
Consiste em verificar as condigdes de instalagdo e lacracdo do hidrébmetro ao padrdo. O lacre devera

garantir a inviolabilidade do hidrémetro ao padrao.

2.4 Instalacéo
Consiste em localizar o ramal do cliente e realizar a confec¢ao/assentamento do padréo e instalagéo

do medidor. A Norma CESAN COM.008.003.2015 estabelece os tipos de padrbes utilizados pela
CESAN.

2.5 Tratamento de Ocorréncia Grave de leitura (TOG)
Consiste em acbes para possibilitar a efetiva contabilizacdo do volume do medidor como:

deslocamento de padrdo, assentamento de padréo, adequacao de padréo e reparo de padrao.

2.6 Confeccédo de padrdo/ Assentamento de padréo
Consiste em construir ou assentar determinado tipo de padrdo predial, regularizando e interligando
o ramal existente com as instala¢des internas do imével. Devendo ser executada a instalacéo do

hidrdmetro e recomposi¢cdo da calcada.

2.7 Reparo de padrao
Consiste em localizar, promover a substituicdo da tampa da caixa enterrada ou a substituicdo das
conexdes hidraulicas danificadas e/ou da tampa da caixa termoplastica de parede ou 0 reparo
necessario na base de concreto e /ou a substituicAo das conexfes hidraulicas do padrdo tipo

cavalete, e se for 0 caso, a substituicdo do hidrémetro em qualquer tipo dos padrdes.

2.8 Adequacéo de padréo




Cadigo: Péagina:
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PO-HD-007 Lde 4

o CESAN SERVICOS DE HIDROMETRIA
(substituicBes, tratamento de ocorréncias de leituras
graves e servicos no padréo)

Aprovacao: Revisao:
08/01/2024 05

Adequar o padrdo existente promovendo toda regularizagdo necesséaria para a instalacdo do
hidrdbmetro com a capacidade diferente do medidor existente no local.

2.9 Tratamento de Ocorréncia 05
Consiste em promover a limpeza da caixa enterrada, ou até mesmo somente do hidrdmetro, com a

finalidade de possibilitar a leitura do medidor.

2.10 ORIGEM DA DEMANDA
O recebimento das demandas relativas aos servicos de hidrometria é realizado por meio de
Solicitagdes de Servigos (SS), Ocorréncias de Leitura (OL), PROCON / Justica / Orgdos Reguladores

e Ouvidoria, fiscalizacdo e demandas internas.

2.10.1 Ocorréncia de Leitura
Atraveés de script SQL e crivos definidos pela Divisdo de Hidrometria.

2.10.2 Solicitagbes de Servigos
Demandas que séo registradas no Call Center ou Atendimento presencial, essas séo recepcionadas

pela Divisédo de Hidrometria e inseridas no tratamento conforme cronograma de faturamento.

2.10.3 PROCON, Justica, Orgédos Reguladores e Ouvidoria
Demandas encaminhadas através de Cartas de Informagdes Preliminares (CIP — PROCON),
processo judicial ou protocolos para a Divisdo de Hidrometria e inseridas no tratamento conforme

suas prioridades.

2.10.4 Fiscalizacéo
Através de amostragem apés a execucao de OSH, pode surgir a necessidade de alguma outra

tratativa, podendo gerar nova OSH.

3.11 CRITERIOS PARA ESCOLHA DOS SERVICOS
As estratégias definidas para envio de cada tipo de servigo se baseiam nas localidades e ciclos das
matriculas, nas ocorréncias de leitura, quantidade de débitos, média de consumo, faturamento,
retornos recentes dos servicos comerciais ja enviados e se ha viabilidade técnica. Respeitando o

guantitativo definido no Edital.
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Ainda assim em algumas situacdes especificas, mesmo com a ocorréncia dos critérios definidos

acima, os servigos podem ou ndo ser executados.

Critérios estabelecidos para cada servico:

» Substituicdo Corretiva — S8o matriculas com as Ocorréncias de leitura 04, 06, 09 e 52. Caso

as matriculas ndo estejam de acordo com os critérios definidos anteriormente (item 6), as
mesmas poderdo ser se sequenciadas para as areas responsaveis pelo processo de
cobrancga ou pesquisa de irregularidade.

Confeccao de padréo (Trat. OL Grave) — S0 as matriculas que possuem as ocorréncias de
leitura 07, 08, 14, 20, 22, 24, 26, 27, 34, 44, 45. As matriculas que ndo estivem de acordo
com a estratégia definida, poderdo ser sequenciadas para a area responsavel pelo processo
de cobranca ou pesquisa de irregularidade, ou para &rea operacional (crescimento
vegetativo).

Servigo de limpeza OL 05 - Sao as matriculas que possuem a ocorréncia de leitura 05. As
matriculas que nao estivem de acordo com a estratégia definida, poderdo ser sequenciadas
para a area responsavel pelo processo de cobranca ou pesquisa de irregularidade.

Reparo OL 03 - Sdo as matriculas que possuem a ocorréncia de leitura 03. As matriculas

gue nao estivem de acordo com a estratégia definida, poderao ser sequenciadas para a area

responsavel pelo processo de cobranca ou pesquisa de irregularidade.

3.12 OCORRENCIAS DE LEITURA TRATADAS PELA DIVISAO DE HIDROMETRIA

> Ocorréncia 03 — Hidrémetro Retirado.

Identificacdo do padrdo (completo ou incompleto) sem o respectivo hidrébmetro

> Ocorréncia 04 — Hidrémetro Parado.

Identificacdo de imdvel com abastecimento de &agua, porém sem consumo registrado no

hidrébmetro, sendo a leitura da referéncia atual igual a anterior.

> Ocorréncia 05 - Hidrobmetro Soterrado ou Submerso.

Identificacdo do local do padrdo, porém sem a possibilidade de realizacéo de leitura devido ao

hidrébmetro estar submerso ou soterrado (coberto por areia, lixo, barro).

» Ocorréncia 06 - Hidréometro com Vidro Embacgado.

Impossibilidade de identificacao da leitura em decorréncia de vidro embacado por goticulas de

agua interna a capula do hidrémetro.

» Ocorréncia 07 —Imoével Fechado
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Impossibilidade de realizacdo de leitura em virtude de o hidrdmetro ser interno ao imével, sem

visualizacdo externa e morador ausente.
» Ocorréncia 08 — Abrigo Trancado

Impossibilidade de realizacdo de leitura em virtude de o hidrdmetro estar inacessivel para
visualizacdo por motivo de abrigo trancado, sem a possibilidade de abertura com o uso da chave

padréo de caixa termoplastica.
» Ocorréncia 09 — Mostrador llegivel

Impossibilidade de identificacdo da leitura em decorréncia de danos na cupula do hidrémetro ou

em seus numeros/ponteiros.
» Ocorréncia 14 — Hidrébmetro de Dificil Acesso

Impossibilidade de realizacdo de leitura em virtude de impedimento de acesso ao hidrometro,
sendo esse temporario ou nao (ex. carro sobre a caixa termoplastica, alagamento da rua, grade

fechada, etc).

» Ocorréncia 20 — Padréo néo localizado

Impossibilidade de realizacdo de leitura em virtude de néo localizacdo do padréo.
» Ocorréncia 22 — Cliente Nao Permitiu a Leitura

Impossibilidade de realizacdo de leitura em virtude de impedimento por parte de agdo do

morador.
> Ocorréncia 24 — Animal Bravo

Impossibilidade de realizagé@o de leitura em virtude da existéncia de animal bravo que coloque
em risco a integridade fisica do agente de leitura, sem a possibilidade de contensédo do animal

por parte do morador.

» Ocorréncia 26 — Caixa de Protecdo Sem Tampa/ Danificada

Identificacdo que a caixa enterrada ou termoplastica estd sem tampa ou com ela danificada.
» Ocorréncia 27 — Hidrémetro em Ma Posicao

Hidrometro interno com visualizagdo externa ao imoével, porém com a cuUpula posicionada de

forma a impossibilitar a leitura.
> Ocorréncia 34 — Caixa Enterrada / Hidrébmetro Profundo

Hidrometro instalado em caixa enterrada, mas em profundidade exacerbada, de forma a

impossibilitar a leitura.
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» Ocorréncia 44 — Padréo Irregular

Padrao predial ndo esta em acordo com a horma.

» Ocorréncia 45 - Olhal — Tampa do HD Fechada

Hidrbmetro interno com visualizagdo externa ao imoével, porém com a tampa do hidrébmetro

fechada, de forma a impossibilitar a leitura.

> Ocorréncia 52 — Hidrébmetro mau funcionamento

Informacao do agente de leitura para caso de queda abrupta de consumo, apds conversar com
morador e descartar a possibilidade de outras ocorréncias que justificam o baixo consumo de

agua.

3.13 CICLO DE FATURAMENTO

A base para o envio dos servi¢os de hidrometria € o cronograma de faturamento, uma vez que este

estabelece ao longo de um ano as datas de espelho e leitura de cada ciclo. A geragéo de servicos

s6 deve ocorrer fora deste periodo, de forma a nao impactar no faturamento. O Cronograma de

faturamento é definido a partir do Sistema Comercial.

3. PROCESSO PRODUTIVO (EXECUGAO E ATIVIDADES)

3.1 GERACAO DE LOTES

Os lotes sédo gerados no Sistema Comercial com base no ciclo de faturamento, sendo as
matriculas extraidas por script SQL, separando os tipos de servico: substituicdo corretiva,
substituicdo preventiva, tratamento de ocorréncia grave, tratamento de OL 05, afericdo e

instalagéao.

3.2 ENVIO PARA CONTRATADA

ApOs a geracao dos lotes no Sistema Comercial, respeitando o cronograma de faturamento, os
servicos sdo enviados através de arquivos especificos do sistema comercial, sendo
recepcionados pela contratada que devera desenvolver aplicativo para essa atividade, conforme

previsto em Edital.

3.3 PRAZO PARA CONTRATADA

Todos os prazos estéo estipulados no Edital do contrato.
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3.4 CONTROLE DO ENVIO DE LOTES
O envio de lotes de servigos a contratada é controlado por meio de planilha Excel, onde séo

identificados a referéncia, localidade, ciclo, lote, data de envio, previsdo de retorno, quantidade

de servicos do lote, tipo de servico, didmetros e prazos. Caso os lotes ndo sejam retornados no

prazo definido, a mensuracdo dos dias de atraso e pontuacdo atrelada ao atraso, que séo

componentes do calculo do IDES (indice de Desempenho do Contrato).

3.5 RETORNO DA CONTRATADA

3.5.1 Servico executado

Os servicos executados deverdo respeitar os prazos definidos em cada lote e ser retornado no

Sistema Comercial com as informacdes pertinentes a ordem de servico de hidrdmetro (OSH), sendo

preenchidos os campos de acordo com cada tipo de servicos executado.

S&o considerados servigcos executados, 0s retornos que tratam as ocorréncias de leitura que as

originaram ou atendem a demanda a qual foram proposta.

3.5.2 Servic¢o néo executado

S80 os retornos em que houve insucesso ha tentativa de execucdo do servico refletindo na

necessidade de um desdobramento de outra OSH ou apoio de outras unidades da CESAN.

> Necessidade de outra OSH

Servigos com retornos de campo 13, 14, 15, 16, 20 e 22 sdo geradas novas OSH’s.

Ocorréncias de Execugado de OSH

Cédigo | Descricédo

13 Hidrbmetro sem acesso para
execucao

14 Imével com abrigo fechado

15 Imével sem hidrémetro

16 Imével sem padrao

20 Padréao sem registro

> Vistoria de cadastro

Servigos com retornos de campo 17, 43 e 44 associados a ocorréncia 29, é gerada SS para o

cadastro realizar vistoria e atualizar as informac¢des no SICAT e posicionamento no GIS.
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Ocorréncias de Execucédo de OSH

Caddigo

Descricao

17

Imével ndo localizado

43

Imovel ndo georreferenciado

44

Duplicidade de matricula no imovel

» Tratamento pela cobranca

Servigos com retornos de campo 18 (Ligagdo com agua cortada/suprimida) séo encaminhados para

a area responsavel pela cobranca.

» Envio para o cresci

mento vegetativo

Servigos com retorno de campo 87, 92, 93, 95 e 96 associados a ocorréncia 29 (Outros), caracterizam

problemas no ramal, € aberto processo protocolado para a area do crescimento vegetativo da

CESAN.

Ocorréncias de Execucgao de OSH

Cddigo

Descrigao

87

Ramal nao localizado

92

Ramal ramificado/conjugado

93

Ramal localizado sem abastecimento

95

Ramal dentro do imdével ou do imével vizinho

96

Imoével abaixo do nivel da rua

» Notificacéo informativa por acédo do cliente no padréo

Servigos com retorno 22 (Cliente notificado) € quando o cliente fez alguma ac¢ao no padréo que

impossibilita a manutencdo no medidor, neste caso o cliente recebe uma notificagéo informativa

para liberar o acesso ao padrdo e informar a CESAN, apos isso é gerada nova OSH para o

mesmo tratamento da OSH anterior.

» Notificacdo por impedimento do cliente

Servigo com retorno 19 (Cliente ndo permitiu a execug¢do) € quando o cliente impede a

contratada de realizar qualquer servi¢co que envolva seu padrao de ligacdo de 4gua, neste caso

o cliente é notificado no momento da tentativa pela contratada. Apds 30 dias geramos nova OSH

para nova tentativa de execuc¢do, em caso de insucesso o cliente é notificado via AR. Caso o
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cliente ndo realize contato com a CESAN, seu abastecimento poderé ser interrompido conforme

previsto na Lei Federal, artigo citado na notificacao.

» Area de vulnerabilidade social

Servico com retorno 89 (Area de vulnerabilidade social) associado & ocorréncia 21 (Sem

visita ao local) € quando a contratada ndo conseguiu chegar até a matricula devido a

situacdes de risco.

As matriculas de areas de vulnerabilidade social sGo encaminhadas para a area de relagao
com o cliente da CESAN.

» Retornos que caracterizam irregularidade na ligagéo

Servigos com retornos 55, 56, 57 e 62 associados a ocorréncia 29 caracterizam a possibilidade

de irregularidade na ligagéo, essas sao encaminhadas para tratamento do nucleo responsavel

pela tratativa de irregularidades.

Ocorréncias de Execucéo de OSH

Cdbdigo | Descricéo

55 Hidrémetro depredado/danificado

56 Hidrémetro invertido

57 Hidrémetro violado/com objeto introduzido

62 Ligagcdo com suspeita de irregularidade

3.5.3 Atualizagdo do sistema

Apos a execucado da OSH os lotes de servigos sé@o retornados no mesmo dia no sistema atraves de

arquivos especificos.

E considerado status parcial, quando existem servicos a serem executados dentro do lote. Quando

todos os servigos forem concluidos o status do lote é alterado para final.

Somente apds o status final o lote é incluido em processo de medicao.

3.6 PLANILHAMENTO

Uma vez os lotes retornados como final no sistema, através de script SQL obtém as informaces de

retorno em formato xls. Essas informa¢fes sdo agrupadas em uma planilha Unica para inicio da

fiscalizacdo, validacdo das informacfes, controle de prazos, notificacdes de possiveis erros e

apuracdo da medicao.
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3.7 FISCALIZAGAO

A fiscalizacao é feita por amostragem ou por demanda. Por amostragem o fiscal seleciona as matriculas

a serem verificadas (conformidades por foto ou ho campo).

A fiscalizacdo por demanda é originada pela necessidade de acompanhar um servico mais complexo,

servigcos recorrentes de reclamacfes de execucao ou na necessidade de confirmacdo dos dados de

execucao.

3.8 MEDICAO

E feita a compatibilizac&o da planilha em que s&o controlados os envios de lotes e a planilha de retorno

de execucdo, apoOs isso sdo verificados os retornos aceitaveis por tipo de servico e ocorréncia de

retorno, erros de servicos e atrasos. Com essas informacées é possivel calcular o IDES (indice de

Desempenho de Execucao dos Servicos) e a FAC (Formulario de Avaliacdo de Contratada).

NOTAS GERAIS:

a)

b)

c)

d)

Em atendimento a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) os dados pessoais de
pessoas fisicas sdo cadastrados no sistema comercial de propriedade da CESAN, estando os
dados protegidos por perfil e senha de acesso dos usuarios. Todos 0s usuarios do sistema devem
cumprir a Norma Interna de Utilizagdo de Recursos de Tecnhologia da Informacdo e Comunicacgéao.
Para acesso ou alteracdo de dados pessoais o cliente pode realizar a solicitagdes em nossos
canais de atendimento. Os dados pessoais sdo captados com objetivo de garantir a relagédo
comercial estabelecida e o contato com o cliente.

A Cesan é responsavel pela guarda e protecédo dos dados, sendo vedada a venda dos dados
pessoais. A Cesan compartilha dados pessoais através contratos para prestacdo de servicos e
de convénios com entidades publicas como prefeituras e érgéos judiciais.

O atendente deve observar as ressalvas quando da inclusdo de dados pessoais e/ou sensiveis
do cliente (por exemplo: cor, raga, religido, politica, género) na solicitacdo de servigo, item de
atendimento e dossié.

O atendimento com captacdo de dados pessoais deve ser realizado com discricdo. Todos
processos que envolvam o tratamento de dados pessoais, principalmente quanto a guarda
digitalizada ou fisica dos documentos deve ser realizado somente pelos atendentes, observando

0s principios da LGPD.

NOTAS ESPECIFICAS:
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a) Notificacdes e formularios preenchidos

Quanto as notificagbes e formularios preenchidos, o agente publico da CESAN, empregados,
contratados, terceirizados, estagiarios e colaboradores em geral devem certificar-se de que todos os
documentos com dados sensiveis ou protegidos devem ser alocados em ambientes seguros e
igualmente protegidos, de responsabilidade e acesso restrito ao titular, como caixa de correios ou
entregue em maos, mediante assinatura do responsavel. Tais documentos nunca devem ser entregues
a vizinhos, parentes, amigos ou deixados em uma cerca ou qualquer outro ambiente de transito comum
ou vulneravel a terceiros. Igualmente, é vetada a divulgacdo de dados de clientes através da
comunicacgéo verbal a terceiros, nunca sugerindo qualquer condicdo que possa incorrer em exposi¢ao

dos dados ou criar qualquer atmosfera depreciativa do moral das referidas pessoas naturais e juridicas.

b) Armazenamento e descarte de notificacbes e formularios preenchidos

Os documentos fisicos relacionados aos processos trabalhados pela CESAN que contenham
informacgbes sensiveis ou protegidas serdo armazenados em local préoprio da contratada com acesso
restrito aos agentes publicos da CESAN autorizados, sendo essas informacdes descartadas de maneira
responsavel objetivando a reciclagem ou destruicdo completa do material apds decurso da

temporariedade relacionada a cada processo.

4. NATUREZA DAS ALTERACOES

Rev. 00 > Rev.01 =

Incluida a informacéo contida no item 3.12

Incluido os anexos

Alterado codigo do PO em fung&o da reestrutura organizacional PO-ADSC-009> PO-HD-007

Rev. 01 > Rev.02 =

2.2 Substituicdo Preventiva

Alterado o tempo e volume de troca para o medidor de 3/4" de capacidade de 1,5.
DE: Tempo para Troca: 84 meses; Volume para Troca (m?3): 2000

PARA: Tempo para Troca: 60 meses; Volume para Troca (m3): 1500

Rev 02 > Rev 03 =
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PROCESSO PRODUTIVO: Inclusédo das Notas Gerais: texto padrdo sobre a Lei Geral de Prote¢éo de
Dados Pessoais (LGPD), itens A a E.

Notas Especificas: Inclusao dos itens a e b.

Rev 03 > Rev 04 =

Inclus&o do Item 6 OBSERVACOES.

Rev 04 > Rev 05 =

Alteracdo do nome da divisdo/geréncia e inclusdo de texto no item 2.2 sobre prazo de execugéo de

substituicdo preventiva.
5. ANEXOS

e Script SQL para “Substituicao  Corretiva, Instalagdo, Limpeza, Reparo,
Confecgao/Deslocamento de Padrao” — DA HD 001;
e  Script SQL “Substituicdo preventiva” — DA HD 002;

e Cronograma de execugéo de OSH corretiva - Grande Vitoria e Interior — DA HD 003.

6. OBSERVACOES

e O dimensionamento do hidrémetro sera feito através da média histérica, grupo de consumo,
guantidade de economias, perspectiva de consumo do imével, viabilidade técnica, tabela de
estimativa da Resolucéo 040 da ARSP e/ou dados de telemetria;

e O padrao de ligacao de agua devera estar de acordo com o dimensionamento do hidrémetro
ou de acordo com a viabilidade técnica;

e (Caso o ramal da construcdo ndo esteja dimensionado conforme a necessidade da ligacéo
definitiva, a solicitagdo devera ser analisada de acordo com a viabilidade técnica e o
redimensionamento do medidor ocorrera conforme itens anteriores;

e Todo medidor a ser instalado devera ser novo (com aprovacéo pelo INMETRO na verificagéo
inicial), ou usado com aprovacgéo do Laboratorio de Hidrémetros;

e O deslocamento do padrédo ndo obriga a substituicdo do hidrdmetro;
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¢ Caso haja impedimento de leitura ocasionado pelo cliente, a CESAN, apdés notificar o cliente

a reestabelecer o acesso, podera adequar o padrao para eliminar o impedimento com o valor do

servico podendo ser cobrado do cliente;




