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1. OBJETIVO

Estabelecer e padronizar os procedimentos de supressdo de ramais prediais e de sua respectivareligacao,
aplicado ao contrato de supresséao gerido pela Divisdo de Hidrometria (O-DHD).

A atualizacdo deste documento € de responsabilidade da Geréncia de Engenharia de Servigos (O-GES),
através da Divisdo de Hidrometria (O-DHD).

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e RESOLUCAO ARSI N° 008/2010 - Estabelece as condi¢bes gerais para a prestacio e utilizagéo
dos servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario.

3. DEFINICOES
3.1 SUPRESSAO
Trata-se da interrupcao definitiva do abastecimento de &gua em determinado imével, cessando o
faturamento da matricula. O servigo é realizado pelo prestador de servicos por meio de instalacdo de
dispositivo supressor no ramal predial.
3.2 RELIGAGAO DE SUPRESSAO
Trata-se de procedimento efetuado pelo prestador de servigcos que objetiva retomar o abastecimento,
interrompido em decorréncia de supresséo.

3.3 FISCALIZACAO

Trata-se do acompanhamento dos servi¢os enviados a contratada buscando a primazia em sua execugao,
conforme especificagdes no contrato vigente.

4. PROCESSO PRODUTIVO (EXECUCAO E ATIVIDADES)

As situagOes diversas das listadas no item “5” deveréo ser tratadas caso a caso.

As informacdes extras, prestadas pela contratada na baixa da solicitacdo de servigo, poderéo ser analisadas
e novas solicitacbes de servicos e/ou solicitacbes complementares poderdo ser geradas, para tratamento
de diferentes demandas identificadas no atendimento ao servigo, tais como, instalagdo de hidrémetro,
pesquisa de irregularidades, correcdo de vazamento de 4gua, entre outros.

Os prazos e as demais orientacdes para execu¢ao dos servicos constam na Carta de Servicos e no contrato
vigente.



Cadigo: Pagina:
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PO-HD-006 > de 8
f ’ CESAN X X ~ Aprovacéo: Revis&o:
SUPRESSAO E RELIGACAO DE SUPRESSAO 24/01/2024 03

4.1 RELIGACAO

O recebimento do servigo de religacdo de supressao é realizado por meio de solicitacdo de
acdo de cobranca gerado via Sistema Comercial e através de solicitacdo de servico
encaminhada automaticamente a contratada.

As solicitacbes de servicos devem ser registradas com o cédigo 5430.

A consulta as solicitacdes de servigo retornadas pela contratada é efetuada através da tela
“SISCOM: Servigo > Solicitagdo de Servigo > Pesquisar SS”, utilizando, além dos demais dados
necessarios, a op¢ao “Baixada pela contratada” no campo “Fase”.

Toda solicitagdo de servigo retornada no sistema pela contratada devera ser encerrada através
da baixa da solicitag&o de servigo.

Além disso, devem ser utilizadas as informacdes da baixa da solicitagdo de servico para dar
retorno na acéo de cobranca em aberto. Caso ndo haja acédo de cobranga pendente no sistema,
efetuar as atualizacdes do sistema de forma manual (ativacdo da matricula, cobranca de taxa
de religacao, instalagédo de hidrémetros e lacres etc.).

Caso o servico de religacao seja rejeitado, o motivo devera ser analisado caso a caso, assim
Ccomo seu tratamento.

A situacao mais comum de rejeicdo ocorre quando é necessaria a execucao de novo ramal
para atender a solicitacdo do cliente. Neste caso, devera ser registrada SS complementar para
a unidade responsavel pelo servico de ligagédo nova.

4.2 SUPRESSAO A PEDIDO

O recebimento do servigco de supressao a pedido é realizado por meio de solicitacdo de acdo
de cobranga gerado via Sistema Comercial e através de solicitagdo de servico encaminhadas
diretamente a contratada. E essencial ressaltar a importancia da solicitacdo de acdo de
supressao a pedido no sistema, pois esta acdo trava o faturamento impedindo a emisséo de
faturas futuras.

As solicitagfes de servicos devem ser registradas com o codigo 5490.

ATENCAO: N&o existe supressdo a pedido em matriculas criadas para medicédo de pogo. A
solicitagdo de supresséo a pedido devera ser feita apenas para matriculas abastecidas pela
rede da Cesan através de ramal de agua.

A consulta as solicitacdes de servigo retornadas pela contratada é efetuada através da tela
“SISCOM: Servigo > Solicitagdo de Servigo > Pesquisar SS”, utilizando, além dos demais dados
necessarios, a op¢ao “Baixada pela contratada” no campo “Fase”.

Toda solicitacdo de servico retornada no sistema pela contratada devera ser encerrada através
da baixa da solicitac&o de servico.

Além disso, devem ser utilizadas as informacdes da baixa da solicitacdo de servi¢o para dar
retorno na acdo de cobranca em aberto. Caso ndo haja acdo de cobranca pendente no sistema,
efetuar as atualiza¢des do sistema de forma manual (inativagdo da matricula).

E importante ressaltar que, antes que o retorno da ac¢éo de cobranca seja efetuado no sistema,
€ necessario observar se existe alguma fatura a ser emitida (em periodo de
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faturamento compreendido entre espelho e leitura). Caso a matricula esteja na situacdo
mencionada, aguardar o término do periodo de faturamento do sistema (ndo haver fatura a
emitir/incluir) para, entdo, dar seguimento ao processo de retorno de supressédo a pedido.
Enquanto a matricula estiver com a situacdo de cobranca como “Aguard supres Pedido”, as
faturas ndo serdo emitidas.

Caso o servico de supressao a pedido seja rejeitado, 0 motivo devera ser analisado caso a
caso, assim como seu tratamento.

A situacdo mais comum de rejeicdo ocorre quando o cliente desiste da execucdo do servico.
Neste caso, a acdo de cobranca de supresséo a pedido devera ser excluida do sistema para
gue a matricula volte a ter seu faturamento normal.

4.3 SUPRESSAO POR DEBITOS

O recebimento do servico de supressdo por débitos é realizado, exclusivamente, através de
solicitacdo de servico encaminhada diretamente a contratada.

As solicitagfes de servicos devem ser registradas com o codigo 5495.

A consulta as solicitagdes de servigo retornadas pela contratada é efetuada através da tela
“SISCOM: Servico > Solicitagdo de Servigo > Pesquisar SS”, utilizando, além dos demais dados
necessarios, a opgao “Baixada pela contratada” no campo “Fase”.

Toda solicitagdo de servigo retornada no sistema pela contratada devera ser encerrada através
da baixa da solicitagédo de servigo.

A matricula devera ser inativada no sistema pela contratada que executou 0 servico.

Caso o servico de supressao por débitos seja rejeitado, o motivo podera ser analisado caso a
caso, assim como seu tratamento.

A situacdo mais comum de rejei¢céo ocorre quando ndo € localizado vestigios da ligacao.

4.4 OUTROS SERVICOS

Além dos servicos de execucao de religacdo de supressdo, supressao a pedido e supressao por
débitos, existem demandas derivadas destes servicos, que deverao ser atendidas pela unidade.

Os coédigos de solicitacdes de servicos utilizados pela unidade para servicos diversos sao:
RECLAMACAO SUPRESSAO INDEVIDA (5420), RECLAMACAO ATRASO RELIG SUPRES (5440),
RECLAM NAO EXEC RELIG SUPRES (5450), RECL VAZAMENTO APOS RELIG/SUPR (5460), RECL
PAVIMENTACAO/AGENTE (5550) e CANCELAMENTO-SUP PEDIDO/RELIG (5510).

441 RECLAMACAO SUPRESSAO INDEVIDA (5420)

Suspeitas de suspensdo indevida do abastecimento sdo analisadas pela Divisdo de Faturamento e
Cobranca (A-DFA). Esta encaminhara a demanda a unidade, caso confirmado que a suspeita se
trata de supresséao indevida.

442 RECLAMACAO ATRASO RELIG SUPRES (5440)

Este cddigo é utilizado quando a religacdo ou supressdo do ramal ainda estiver pendente de retorno
no sistema.
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4.4.3 RECLAM NAO EXEC RELIG SUPRES (5450)

Este codigo é utilizado quando a religacao de supressao ou supressao do ramal ja estiver com retorno
no sistema, mas o cliente alegar que permanece sem abastecimento.

4.4.4 RECL VAZAMENTO APOS RELIG/SUPR (5460)

Este codigo é utilizado quando o cliente reclama de vazamento no padréo ou no ramal apos execucao
do servico de religacao de supressao ou de supresséo.

4.45 CANCELAMENTO-SUP PEDIDO/RELIG (5510)

Este codigo é utilizado quando o cliente desiste do servico solicitado de religacdo de supressao ou
de supressao a pedido.

4.4.6 RECL PAVIMENTACAO/AGENTE (5550)

Este codigo é utilizado para reclamacdes sobre a pavimentacao do servigo executado ou reclamacgdes
sobre 0 agente da contratada.

4.5 CASOS EXTRAORDINARIOS

Existem conjuntos residenciais nos bairros de Jabaete/Vila Velha, de Padre Gabriel/Cariacica e de
Ourimar/Serra, que séo situagdes atipicas no que diz respeito a execugdo de servicos na Companhia,
pois suas instalacdes prediais ndo sdo padronizadas de acordo com as normas da Empresa.

Tecnicamente, ndo € possivel efetuar supressao de ligacdo nos empreendimentos, pois em cada bloco
existe apenas um ramal abastecendo os varios imoveis.

O corte no padrao também se mostra impossibilitado no caso dos conjuntos residenciais em Vila Velha e
Cariacica, tendo em vista que os padrdes ndo possuem registro. A prépria estrutura dos padrées dificulta
qualquer servico no local, havendo risco forte de vazamento e danos diversos caso haja manipulagéo
destas instalacoes.

Ja no caso do conjunto residencial de Serra, o corte no padrdo é possivel tecnicamente, pois, apesar d
os padrdes estarem fora das normas, existe registro e algum espaco para manipulagéo da instalagdo. No
entanto, ha problema de cunho social no local, podendo colocar em risco a integridade fisica das equipes.
Desta forma, é importante ficar atento as questdes de seguranca.

Outro fato a se observar, diz respeito ao cadastro das ligacdes que podem estar errado, tendo em vista,
a impossibilidade de se rever o cadastro das ligacGes (esta situacdo pode ocasionar corte indevido). Isto
se deve ao fato de que seria necessario acesso a caixa d’agua e fazer testes em cada apartamento, de
cada bloco.

4.6 DESCONTO DE FATURAS

Os descontos nas faturas, relativos aos servi¢cos do nucleo de supresséo, poderéo ser aplicados apenas
nos casos de erro especifico de responsabilidade da unidade, como por exemplo, dar retorno de
supressédo a pedido no periodo de faturamento compreendido entre espelho e leitura ou deixar de
inativar uma matricula cuja ligacéo foi suprimida por débitos pelo contrato de supresséo, o que ocasiona
emissao indevida de fatura.




Cadigo: Pagina:
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PO-HD-006 5 de 8
f ’ CESAN X X ~ Aprovacéo: Revis&o:
SUPRESSAO E RELIGACAO DE SUPRESSAO 24/01/2024 03

Caso seja identificado por outra unidade algum erro especifico de responsabilidade deste nucleo, a
demanda devera ser encaminhada via e-mail para: supressao.religacao@cesan.com.br.

Valores referente a taxa de esgoto e outras cobrancas ndo sdo de responsabildiade deste nucleo.

4.7

FISCALIZACAO

Com a fiscalizacdo é possivel identificar inconsisténcias com o contrato vigente, corrigir situacfes
indesejadas e atuar na prevencéo de erros.

Para tanto, é preciso manter sempre contato préximo com a contratada, esclarecendo duvidas, auxiliando
em treinamentos, dando suportes diversos como complementando pesquisas no Sistema Comercial e
colaborando com a identificacdo dos iméveis quando necessario.

E funcdo também da fiscalizacdo dar os devidos encaminhamentos a demandas derivadas da atuacéo
da contratada que precisem ser tratadas por outras unidades da Cesan, como por exemplo, pesquisa
de irregularidades, instalacdo de hidrémetros, revisédo cadastral etc.

A fiscalizagdo pode ser realizada em varias frentes de atuacao:

(¢]
o
o
(¢]
o
©]
©]
o

Medicao

Notificacdo

Relatorio de inconsisténcia

Fiscalizacdo em campo

Analise de solicitacbes de servico rejeitadas

Analise de reclamacg0es diversas

Formulério de avaliacdo da contratada

Validacdo do processo para pagamento a contratada

4.7.1 MEDICAO

A medig&o é o processo que busca analisar se o servico executado pela contratada esta de acordo
com as especificagdes descritas no contrato vigente.

Todo o servico executado em desacordo com o contrato vigente e identificado na medicdo pode ser
devolvido para que a contratada tenha a oportunidade de corrigi-lo ou cancelado caso ndo exista
possibilidade de correcao.

Todo o servigo executado em acordo com o contrato vigente é encaminhado para pagamento.

4.7.2 NOTIFICACAO

A notificagdo € um documento utilizado para comunicar a contratada sobre erros, que estdo descritos
no edital e sdo passiveis de glosa, cometidos na execucao do servi¢o. Pode ser feita por e-mail ou
através de oficio para envio a contratada.

Os erros podem ser identificados através da prépria medicdo e de reclamacdes recebidas via
solicitag&do de servico ou e-mail.

4.7.3 RELATORIO DE INCONSISTENCIA

O relatorio de inconsisténcia € um documento no qual sdo registradas as inconsisténcias
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encontradas em cada medigéo, visando a melhoria dos servigos prestados pela contratada. Inserem-
se informacfes de demandas nado passiveis de glosa pelo contrato vigente e demandas advindas da
medicéo que foram reprovadas ou canceladas.

O relatério pode ser enviado por e-mail a contratada ao final de cada medicao.
4.7.4 FISCALIZACAO EM CAMPO

Este tipo de inspecdo ocorre quando ha necessidade de que um técnico da empresa esteja presente
em campo, com ou sem a contratada, para verificar questdes relativas ao servico prestado pela
contratada.

As demandas de fiscalizacdo em campo séo oriundas de reclamacao do cliente, dividas decorrentes
da medicdo, apuracdo de servicos rejeitados, orientacbes especificas para execucdo de um
determinado servico, entre outros.

4.7.5 ANALISE DE SOLICITACOES DE SERVICO REJEITADAS

As solicitagBes de servico rejeitadas pela contratada poderdo ser analisadas caso a caso e serem remetidas
a contratada para nova tentativa de execucéo.

4.7.6 ANALISE DE RECLAMACOES DIVERSAS

Este item diz respeito as demandas mais complexas, que precisam de analise profunda da
fiscalizagdo. Em alguns casos, pode ser necessario visita a campo para averiguar a reclamagao.

Sao demandas oriundas de solicitacdes de servigo que ndo geram notificacao e reclamagdes advindas
de outras unidades da empresa ou fora dela como, por exemplo, hidrometria, faturamento, PROCON,
entre outras.

4.7.7 FORMULARIO DE AVALIACAO DA CONTRATADA (FAC)

Ao final de cada medicdo devera ser preenchido o Formulario de Avaliagdo da Contratada, com base
nas informag@es apontadas no relatorio de inconsisténcias.

4.7.8 VALIDACAO DO PROCESSO PARA PAGAMENTO A CONTRATADA

E a conclusio do processo de fiscalizac&o, realizada ao término do periodo de cada medig&o, com
juntada de documentos assinados pela contratada e pela fiscalizag&o, objetivando o pagamento dos
servicos aprovados.

NOTAS GERAIS:

a) 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 os usuarios do sistema devem

cumprir a Norma Interna de Utilizacdo de Recursos de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo.
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b) Para acesso ou alteracdo de dados pessoais 0 cliente pode realizar a solicitagbes em nossos
canais de atendimento. Os dados pessoais sdo captados com objetivo de garantir a relacdo
comercial estabelecida e o contato com o cliente.

c) A Cesan é responsavel pela guarda e prote¢do dos dados, sendo vedada a venda dos dados
pessoais. A Cesan compartilha dados pessoais através contratos para prestacao de servigos e
de convénios com entidades publicas como prefeituras e 6rgdos judiciais.

d) 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 solicitagdo de servigo, item de
atendimento e dossié.

e) 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

os principios da LGPD.

NOTAS ESPECIFICAS:
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
comunicacao verbal a terceiros, nunca sugerindo qualquer condicdo que possa incorrer em exposicao

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

b) Armazenamento e descarte de notificacdes e formularios preenchidos

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

relacionada a cada processo.
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5. REGISTRO DA QUALIDADE
IDENTIFICACAO | ARMAZENAMENTO | PROTECAO RECUPERACAO | RETENCAO DISPOSICAO
Sicat / Meio En} melo A'Eraves do
. eletrénico por nimero da Permanente Permanente
Eletrbnico p
senha matricula
Iten_1 de Escritério de
Atendimento Atendimento ou na Pasta ou Por data e 5 anos Descarte
Empresa Contratada Caixa ndamero de SS
paraarquivo
Sicat / Meio Em meio :
Elotroni eletronico por | Atraves do Permanente | Permanente
Solicitag_éo de Escritério de
Servigo Atendimento ou na Pasta ou Por data e
) , 5 anos Descarte
Empresa contratada Caixa nuamero de SS
para arquivo
_ _ Em meio Através do
Siscop / Meio eletronicopor | namero do Permanente | Permanente
Eletronico senha processo
Processo Unidade de ultimo P
o Através do
Protocolado tramite ou na Pasta ou .
Empresa Contratada Caixa nurrgfégstil)o 5 anos Descarte
para arquivo P

6. NATUREZA DAS ALTERACOES

¢ Alterado codigo do PO em funcéo da reestrutura organizacional PO-ADSC-008> PO-HD-006

Rev 00 > Rev 01 =

Alteracdo de todo contetddo do documento

Rev 01 > Rev 02 =

PROCESSO PRODUTIVO (EXECUCAO E ATIVIDADES): Inclusdo das Notas Gerais: texto
padrao sobre a Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais (LGPD), itens A a E.

Notas Especificas: Inclusédo dos itens a e b.

Rev 02 > Rev 03 =

Alteracdo de todo o conteudo do documento.




