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Grupo 1 - Alteracao de Cadastro
Verificacao Cadastral — Codigo 100

Conceito

Este codigo é utilizado quando o cliente solicita alterag@o ou verificagdo de dados cadastrais,
ou ainda, quando o Cadastro da Unidade ou a Leitura Simultanea identifica algum dado
incorreto que necessita ser verificado, podendo ser:

Nome do cliente incorreto

Matricula sem nimero do imével na conta ou com numero incorreto
Nome do logradouro com grafia incorreta

Nuamero do hidrémetro nao confere

Sequéncia de rota invertida ou inscri¢cao fora de rota

Outros dados cadastrais incorretos

Observacao

Caso a informagao incorreta seja economia, seguir a IT- GECO/VEN - 2.2.19 — Verificacao
de Alteracao de Economia.

Areas Envolvidas
Leitura Simultadnea, Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisao da Unidade
Procedimento

e Este servico pode ter origem através de trés frentes de entrada, sendo elas:

o Leitura Simultanea
o Atendimento
o Cadastro da Unidade

Leitura Simultanea
e Constatada alguma das situag¢des abaixo, codificar com a respectiva ocorréncia:

110 HIDROMETRO NAO LOCALIZADO

111 IMPOSSIVEL LER NUMERO DO HD
112 NUMERO DO HD NAO CONFERE

209 RUA NAO LOCALIZADA

210 NUMERO DO IMOVEL NAO CONFERE
212 LIGACAO MEDIDA NAO CADASTRADA
213 SEQUENCIA DE ROTA INVERTIDA
214 INSCRICAO FORA DE ROTA

215 TIPO/QTDE DE ECON. NAO CONFERE
218 LIG. NAO MEDIDA COM HIDROMETRO
310 IMPOSSIVEL ACESSO AO HIDROMET.
407 LIGAGCAO CLANDESTINA

O 0O O OO OO O0OO0OO0OO0oOOo

11


http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=500
http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=500

‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

¢ No retorno das informacgdes para o ProcisWeb, o sistema ira gerar automaticamente a O.S.
100 - VERIFICACAO CADASTRAL.

Atendimento
e Solicitar ao cliente conta de agua ou matricula.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no moédulo “Atendimento” e fixar a matricula
da ligagéo.

e Gerar O.S 100 - VERIFICACAO CADASTRAL, inserindo na observacao todas as
informagdes relativas ao servigo.

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitacao, informando que uma equipe ira
até o local para realizar a verificagéo.

Cadastro da Unidade

e (Caso seja identificada alguma informacéao cadastral incorreta que necessite ir a campo para
verificar, gerar O.S 100 - VERIFICACAO CADASTRAL, inserindo na observagao todas as
informagdes relativas ao servico.

e Imprimir as O.S’s 100, geradas na Leitura Simultanea, no Atendimento ou no Cadastro da
Unidade e verificar em qual situacdo se enquadra:

o Nome do logradouro com grafia incorreta: Somente podera ser alterado apds
a Prefeitura encaminhar Decreto/Lei, comunicando a alteracdo do nome do
logradouro. Recebido o comunicado da Prefeitura, baixar a 0.S.100
informando que a alteracao podera ser efetuada e digitalizar o comunicado na
mesma.

* Gerar O.S. 400 - ALTERACAO NOME DO LOGRADOURO, inserindo
na observagcdo o novo nome.

= Imprimir O.S. 400, acessar “Cadastro de Clientes -> Tabela -
>Logradouro”, e alterar o nome do logradouro conforme comunicado
da Prefeitura.
= Apdés a alteragao, baixar a O.S. 400.
o Demais situagées: Seguir para o proximo passo.
o Dirigir-se ao local e executar a verificagdo, com o intuito de confirmar se os dados
cadastrais estdo compativeis com o existente no local, tais como: setor, quadra, lote, rota,
sequéncia, endereco, ligacao de esgoto, numero de hidrobmetro e leitura.
¢ Anotar na O.S. todas as informagdes colhidas em campo e retornar ao escritorio.
e Ao retornar ao escritério efetuar as alteracbes cadastrais necessarias, alimentando o

sistema comercial com as informagdes colhidas em campo e baixar a O.S. 100 atraves do
BAC.
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Leitura Simultanea

Verificagdo Cadastral — Cédigo 100

Atendimento

Cadastro da Unidade

3
=

o -

Atendimento
da Unidade

Supervisao ¢
Unidad

Solicitar ao cliente conta de dgua ou
matricula.

Acessar o Sistema Comercial
ProcisWeb no médulo
“Atendimento” e fixar a matricula da
ligacéo.

v

Gerar O.S 100 - VERIFICACAO
CADASTRAL, inserindo na
observagéo todas as informagdes
relativas ao servigo.

h 4

Imprimir e entregar ao cliente o
protocolo da solicitagdo, informando
que uma equipe ira até o local para

realizar a verificagao.
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Execucao de Servicos de Cadastro — Codigo 103

Conceito

Este cddigo é utilizado por equipes de cadastro que utilizam coletores, para registrar o tempo
gasto em atividades cadastrais realizadas em campo. Exemplo: levantamento de informagbes
para Cadastramento de Ligagao de Agua.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Setor Programacéao e Analise, Supervisao da Unidade

Procedimento

Cadastro da Unidade

e Sempre que for necessaria a execugao de servicos de cadastro em campo utilizando
coletor, gerar O.S. 103 - EXECUCAO DE SERVICOS DE CADASTRO, inserindo na
observacao as informacdes relativas ao servico.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. 103 para a equipe que ira executar o servigo de cadastro em campo.

Cadastro da Unidade

e Receber a O.S., dirigir-se ao local, executar o servigo, e baixar pelo coletor.

® ApOs a baixa retornar ao escritério para prosseguir com as atividades internas de cadastro,
alimentando o sistema comercial com as informacdes coletadas em campo.
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Execucgao de Servigos de Cadastro — Cdodigo 103

Inicio

Sempre que for necessaria a execugao
de servigos de cadastro em campo
utilizando coletor, gerar O.S. 103 -

EXECUCAO DE SERVICOS DE

CADASTRO, inserindo na observagao

as informagoes relativas ao servico.

==

Receber a O.S., dirigir-se ao local,
executar o servigo, e baixar pelo
coletor.

v

Apo6s a baixa retornar ao escritério para
prosseguir com as atividades internas
de cadastro, alimentando o sistema
comercial com as informagoes
coletadas em campo.

Legenda

Cadastro da
Unidade

Supervisao da
Unidade

@
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Cadastro de Conta Braile — Cédigo 106

Conceito

Este codigo é utilizado para cadastrar a emissdo de conta impressa em braile, para clientes
portadores de deficiéncia visual, que solicitem o servico.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestado Comercial da Regional,
Geco — Processo Arrecadacao

Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” e fixar a matricula.

e Gerar O.S. 106 - CADASTRAMENTO DE CONTA BRAILE, inserindo na observacao as
informagdes relativas ao servico.

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagao.
Cadastro da Unidade

e Imprimir O.S. 106, acessar moédulo “Cadastro de Clientes -> Atualiza Cliente ->
Alteragao”, inserir matricula e clicar no botao “Pesquisar”.

e No campo “Conta Braile”, alterar para “Sim”, preencher os demais campos solicitados,
inserir uma observagéo e clicar em “Gravar”. Ao realizar esse procedimento, o sistema ira
baixar automaticamente a O.S. 106 e ira alterar o cadastro para emissdo de conta em Braile.

Hidrémetro e anutencao | Nimero 0.5./ Erie

Dt.
Instalagéo

N, Lacre /

Nimero Local Instalacio .
Lig

Tipo Lacre / Lig Local Cx. Protecao . N
NZo Corretiva

Preventiva

AL7ELO045939 27/10/2017 | | [JARDIM OU GARAGEM ] 2402200 Manutencio ® sim

Observacdo 0.5.

e Encaminhar a O.S. 106 a Supervisao da Unidade.
Supervisao da Unidade

e Receber a O.S., elaborar memorando e encaminhar junto com a O.S. a Gestao Comercial
da Regional.

Gestao Comercial da Regional

e Depois de recebido o memorando e O.S.,verificar se a matricula ja estd cadastrada para
emissdo de conta em Braile.

16
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o Nao cadastrado conta em Braile: Devolver a solicitacdo a Supervisao da Unidade
para corregao.

o Cadastrado conta em Braile: Encaminhar SAS a GECO — Processo Arrecadacao,
com memorando, informando o cadastramento.
GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitagcdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
a documentagdo anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos: Encerrar SAS informando o motivo do
indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a correcao e posteriormente
abra novo SAS para analise na GECO.

o Procedimentos cumpridos: Registrar as informacdes da matricula em planilha de
controle, para acompanhamento da impressdo e envio de conta em Braile, e
encerrar SAS.

Gestao Comercial da Regional
e Depois do encerramento do SAS pela Geco, caso o mesmo tenha sido indeferido devido

ao nao cumprimento do procedimento, devolver solicitacdo a Supervisao da Unidade para
correcao.

17



\ )

sanesul

Manual de Procedimentos Comerciais

INiCIO

Solicitar uma conta de agua
ou matricula da ligagao.

v

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

v

Gerar O.S. 106 - CADASTRO
DE CONTA BRAILE,
inserindo na observagéo as
informagoes relativas ao
servico.

v

Imprimir e entregar ao cliente
o protocolo da solicitagéo.

v

Imprimir O.S. 106, acessar
médulo “Cadastro de
Clientes -> Atualiza Cliente -
> Alteracdo”, inserir matricula
e clicar no botdo
“Pesquisar”.

v

No campo “Conta Braile”,
alterar para “Sim”, preencher
os demais campos solicitados,

inserir uma observagao e
clicar em “Gravar”. Ao
realizar esse procedimento, o
sistema ira baixar
automaticamente a O.S. 106 e

) Encaminhar a O.S. 106 a

Supervisao da Unidade.

Receber a O.S., elaborar
memorando e encaminhar
junto com a O.S. a Gestao

Comercial da Regional.

I

Depois de recebido o
memorando e O.S.,verificar se
a matricula ja estéd cadastrada

para emissao de conta em
Braile.

Cadastrado conta em Braile?

NAO

v

Cadastro de Conta Braile — Cédigo 106

Encaminhar SAS a GECO —

memorando, informando o
cadastramento.

> Processo Arrecadacgdo, com

Receber a solicitagao da
Regional, analisar se todos
os procedimentos foram

SIM anexada ao SAS.

cumpridos e a documentagao

Procedimentos
cumpridos e documentagéo
anexada?
NAO

Devolver a solicitagédo a
Supervisdo da Unidade para

¢t

SIM

Encerrar SAS informando o
motivo do indeferimento.
Solicitar que a Regional

providencie a corregao e
posteriormente abra novo
SAS para andlise na GECO.

Registrar as informagdes da
matricula em planilha de
controle, para
acompanhamento da
impresséo e envio de conta
em Braile, e encerrar SAS.

ir4 alterar o cadastro para corregao.
emissdo de conta em Braile.
Legenda B
atengimento | | Cadastroda | Isuperviszo da Cog:féz’l " GECO
Unidade Unidade Regional Arrecadacéo
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Verificacao de Economia por Religacao de Consumo Final/
Alteracao de Nome — Cdodigo 116

Conceito

Este codigo é utilizado para verificar em campo se houve alteragao de economias, apds ser
realizada uma religagdo por consumo final ou alteragdo de nome. Instrugdo de trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/ARR 2.6.13 - Solicitacédo de Consumo Final de Agua e/ou Esgoto.

Areas Envolvidas
Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Seguir a IT supracitada.

o 116 - VERIFICAR ECONOMIA POR RELIG CONS.FINAL/ ALTERACAO DE
NOME
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Pesquisa Cadastral para Instalacao de HD no Poco - Esqgoto -
Cddigo 119

Conceito

Este cddigo é utilizado para realizar em campo a notificagao de instalagéo de hidrébmetro no
pPOgo, necessarios para cobranga de esgoto. Instrugdo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/MIC 2.8.15 - Medicao de Pocos para Cobranca de Tarifa de Esqoto.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade, Geco — Processo Vendas
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 119 - PESQ. CADASTRAL PARA INST DE HD POCO - ESGOTO
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Pesquisa Cadastral — Codigo 120

Conceito

Este cddigo é utilizado para coletar em campo as informacdes necessarias para atualizacao
de todos os dados cadastrais de uma matricula, podendo ser usado para a finalidade de
recadastramento.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da Regional, Geco -
Processo Vendas

Procedimento
Cadastro da Unidade

e Havendo a necessidade de atualizacdo de dados cadastrais, solicitar a Supervisao da
Unidade que seja requisitado a Regional, a geragcao de Pesquisas Cadastrais.

Supervisao da Unidade

e Solicitar a Gestdao Comercial da Regional a abertura de SAS para geragao de pesquisa
cadastral, informando a finalidade, setores, quadras e/ou rotas.

Gestao Comercial da Regional

e Receber a solicitagdo da Unidade e encaminhar SAS a Geco — Processo Vendas,
solicitando a geragao de pesquisa cadastral, informando a finalidade, setores, quadras e/ou
rotas.

Geco - Processo Vendas

e Receber SAS e verificar se contém as informagdes necessarias para o atendimento da
solicitagao.

o Nao contém as informagbes necessarias: Encerrar SAS informando o motivo
do indeferimento.

o Contém as informagdes necessarias: Seguir para o proximo passo.
e Geraras 0.S.’s 120 - PESQUISA CADASTRAL, utilizando arotina “Cadastro de Clientes
-> Pesquisa Cadastral -> Geracao de Pesquisa Cadastral” e as informacbes contidas no
SAS.

e Encaminhar as pesquisas geradas para impressao na grafica que detém contrato com a
empresa.

e Apds aimpressao, conferir o material impresso, encerrar SAS informando que a solicitacdo
foi atendida e despachar as pesquisas para a Regional.

21



‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

Gestao Comercial da Regional
o Verificar qual foi o tratamento dado pela Geco — Processo Vendas.

o Indeferido: Verificar qual o motivo do indeferimento e solicitar providéncias a
Supervisao da Unidade.

o Deferido: Receber as pesquisas e encaminhar a Unidade solicitante.
Supervisao da Unidade
e Receber as pesquisas e encaminhar ao Cadastro da Unidade para execugao.
Cadastro da Unidade

e Receber as pesquisas, dirigir-se ao local, executar o servigo, anotar na O.S. todas as
informagdes colhidas em campo e retornar ao escritorio.

e Ao retornar ao escritorio, baixar a O.S. 120 através da rotina “Cadastro de Clientes ->

Atualiza Cliente -> Alteracao”, promovendo as alteracdes necessarias, detectadas em
campo.
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Inicio

Havendo a necessidade de
atualizagédo de dados
cadastrais, solicitar a

Supervisao da Unidade que
seja requisitado a Regional, a
geracéo de Pesquisas
Cadastrais.

v

Solicitar a Gestao Comercial
da Regional a abertura de
SAS para geragéo de
pesquisa cadastral,
informando a finalidade,
setores, quadras e/ou rotas.

v

Receber a solicitagdo da
Unidade e encaminhar SAS a
Geco — Processo Vendas,
solicitando a geragao de
pesquisa cadastral,
informando a finalidade,
setores, quadras e/ou rotas.

v

Receber SAS e verificar se
contém as informagdes
necessarias para o
atendimento da solicitagao.

Contém as

Pesquisa Cadastral - Cddigo 120

informagdes
necessarias?

Nao

Encerrar SAS informando o
motivo do indeferimento.

Gerar as O.S.’s 120 -
PESQUISA CADASTRAL,
utilizando a rotina “Cadastro
de Clientes -> Pesquisa
Cadastral -> Geracao de
Pesquisa Cadastral” e as
informagdes contidas no SAS.

v

Encaminhar as pesquisas
geradas para impressdo na
grafica que detém contrato

com a empresa.

v

Apo6s a impressao, conferir o
material impresso, encerrar
SAS informando que a
solicitagéo foi atendida e
despachar as pesquisas para
a Regional.

v

Verificar qual foi o tratamento
dado pela Geco — Processo
Vendas.

Foi deferido?

Nao

Verificar qual o motivo do
indeferimento e solicitar
providéncias a Supervisao da
Unidade.

Receber as pesquisas e
encaminhar a Unidade
solicitante.

Receber as pesquisas e
encaminhar ao Cadastro da
Unidade para execugéo.

Receber as pesquisas, dirigir-
se ao local, executar o
servico, anotar na O.S. todas
as informagoes colhidas em
campo e retornar ao
escritorio.

Ao retornar ao escritorio,
baixar a O.S. 120 através da
rotina “Cadastro de Clientes

-> Atualiza Cliente ->
Alteragédo”, promovendo as
alteragdes necessarias,
detectadas em campo.

Legenda
Cadastro da
Unidade

Supervisdo da
Unidade

Gestéo
Comercial da

Regional

GECO
Processo
Vendas
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Pesquisa Cadastral de Ligacao de Esgoto Factivel - Codigo 121

Conceito

Este codigo é utilizado para coletar em campo as informagdes de cadastro relacionadas ao
esgoto, e realizar a notificagdo de disponibilidade e obrigatoriedade da conexdo a rede
coletora de esgoto. Instrucao de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN - 2.2.10 - Pesquisa
e Notificacao de Esgoto - Rede Disponivel (Factivel) Em Atendimento a Lei n® 11.445/07.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade, Geco — Processo Vendas
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 121 -PESQUISA CADASTRAL LIG. ESGOTO FACTIVEL
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Verificacao de Cobranca de Esgoto/ Nao Conectado - Codigo 122

Conceito

Este codigo € utilizado para verificar em campo se o imével esta conectado a rede de esgoto,
quando o cliente reclama que ndo possui ligacdo ou que o imével esta situado em cota
negativa. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN - 2.2.10 - Pesquisa e
Notificacao de Esqoto - Rede Disponivel (Factivel) Em Atendimento a Lei n? 11.445/07.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e Codigos relacionados:

o 122 - VERIFICAGAO COBRANGCA ESGOTO/NAO CONECTADO
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Informacao de Conexao de Ligacao de Esgoto — Call Center -
Cédigo 126

Conceito

Este cédigo é utilizado para registrar no Sistema Comercial a comunicagao do cliente, através
do Call Center, de que realizou a conexao do imével a rede coletora de esgoto. Instrucdo de
Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN - 2.2.10 - Pesquisa e Notificacao de Esgoto - Rede
Disponivel (Factivel) Em Atendimento a Lei n? 11.445/07.

Areas Envolvidas

Call Center, Geco — Processo Vendas
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 126 - INFORM. CONEXAO LIG ESG - CALL CENTER
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Informacao de Conexao de Ligacao de Esgoto — Escritorio - Codigo
127

Conceito

Este cédigo é utilizado para registrar no Sistema Comercial a comunicagéo do cliente, através
do escritério de atendimento, de que realizou a conexao do imével a rede coletora de esgoto.
Instrucao de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN - 2.2.10 - Pesquisa e Notificacao de
Esgoto - Rede Disponivel (Factivel) Em Atendimento a Lei n? 11.445/07.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 127 - INFORM. CONEXAO LIG ESG - ESCRITORIO
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Cadastro de Consumidor Isento — Codigo 130

Conceito

Este codigo € utilizado para cadastrar matriculas que serao isentas dos valores de consumo
de agua e/ou esgoto. Todas as matriculas da Sanesul sao isentas, podendo haver outras
situagdes em que haja a necessidade de isengao por interesse da empresa.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdao Comercial da Regional, Geco -
Processo Arrecadacao

Procedimento

Cadastro da Unidade

e Havendo a necessidade de cadastrar ligacdo em nome da Sanesul, preencher BAC
contendo todos os dados necessarios para o cadastramento e encaminhar para a Supervisao
da Unidade.

Supervisao da Unidade

e Receber BAC, conferir se todos os dados necessarios estao preenchidos e encaminhar a
Gestao Comercial da Regional.

Gestao Comercial da Regional
¢ Receber BAC e conferir se todos os dados necessarios estdo preenchidos.

o BAC preenchido incorretamente: Devolver a Supervisao da Unidade e solicitar
a corregao.

o BAC preenchido corretamente: Encaminhar SAS a Geco — Processo
Arrecadacao, solicitando o cadastramento e anexar o BAC.

Geco - Processo Arrecadacao

e Receber SAS e verificar se foi anexado o BAC e se todos os dados necessarios estao
preenchidos.

o BAC néao anexado ou preenchido incorretamente: Encerrar SAS informando o
motivo do indeferimento.

o BAC anexado e preenchido corretamente: Seguir para o préximo passo.

e Acessar ProcisWeb no modulo “Cadastro de Clientes -> Atualiza Cliente -> Inclusdo” e
efetuar o cadastramento da ligacao.

e Ap0s o cadastramento, gerar O.S. 130 - CADASTRO DE CONSUMIDOR ISENTO, imprimir
e baixar O.S.

e Acessar “Cadastro de Clientes -> Classe de Renda -> Cadastro de Classe de Renda”,
inserir matricula e clicar em “Pesquisar”.
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e No campo “Classe Renda”, selecionar a opcao “Isento/Sanesul”, informar o nimero da
0O.S. 130 no campo correspondente e clicar no botao “Gravar”.

e Encerrar SAS informando a matricula cadastrada.
Gestao Comercial da Regional
e Apds o encerramento do SAS pela Geco, verificar qual foi o tratamento:
o Indeferido: Devolver a Supervisao da Unidade e solicitar a corregao.

o Deferido:Informar a Supervisao da Unidade o niumero da matricula cadastrada.
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Havendo a necessidade de
cadastrar ligagdo em nome da
Sanesul, preencher BAC
contendo todos os dados
necessarios para o
cadastramento e encaminhar
para a Supervisao da
Unidade.

I

Receber BAC, conferir se
todos os dados necessarios
estdo preenchidos e
encaminhar a Gestao
Comercial da Regional.

!

Receber BAC e conferir se
todos os dados necessarios
estao preenchidos.

BAC preenchido
corretamente?

Cadastro de Consumidor Isento - Cddigo 130

Encaminhar SAS a Geco —
Processo Arrecadacao,
solicitando o cadastramento e

anexar o BAC.

h 4

Receber SAS e verificar se foi
anexado o BAC e se todos os
dados necessarios estdo

preenchidos.

SIM

Esté preenchido
Corretamente?

NAO

4

Foi anexado o BAC?

Encerrar SAS informando o
motivo do indeferimento.

——»| Clientes -> Atualiza Cliente -

Acessar ProcisWeb no
modulo “Cadastro de

> Incluséo” e efetuar o
cadastramento da ligagao.

v

Apbs o cadastramento, gerar
0.S. 130 - CADASTRO DE
CONSUMIDOR ISENTO,
imprimir e baixar O.S.

-

No campo “Classe Renda”,
selecionar a opgao “Isento/
Sanesul”, informar o nimero
da O.S. 130 no campo
correspondente e clicar no
botdo “Gravar”.

v

Encerrar SAS informando a
matricula cadastrada.

NAO

-

SAS deferido?

—

Devolver a Supervisao da
Unidade e solicitar a
corregao.

Informar a Supervisao da
Unidade o nimero da
matricula cadastrada.

v

Apbs o encerramento do SAS
pela Geco, verificar qual foi o
tratamento:

Legenda

Cadastro da Supervisdo da Corﬁgfé?a? - GECO
Unidade Unidade ) Arrecadacao
Regional
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Cadastramento de Servicos de Terceiros — Codigo 135

Conceito

Este cddigo é utilizado nas Unidades para cadastrar cobranca de taxa de lixo, nas novas
matriculas cadastradas, em localidades em que a Prefeitura possua convénio com a Empresa
para cobranca de taxa de lixo por economia.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Cadastro da Unidade

e Apds executar o cadastramento de nova ligacdo em localidade em que haja cobranga de
lixo por economia, sera necessario cadastrar manualmente a cobranga do servigo na
matricula criada.

e Fixar matricula, acessar o modulo “Cadastro de Clientes” -> “Terceiros” -> “Cadastro
Servigos / Suspensao” e clicar em “Matricula”.

e Selecionar na lista “Terceiros” a contribuicao de lixo da Prefeitura local a ser incluida, em
seguida clicar no cédigo do contrato da mesma.

&s PAULO CESAR

{ Pl’OCISWGb MARTINS LOPES 8 sair

Pesquisa Cadastro Débitos Pagamentos Retificagdes Parc/Financ Contas 0.5 Consumos Corte/Relig Documente Cobranga Guia de Pagamento Proi

Tabela G Contratos de Terceiros

Atualiza Cliente
Terceiros

Terceiros I 404 - PM COXIM - CONTRIB SERVICOS DE LIXO X I

Tabela Servigos / Suspensio

Manutengio de Terceiros Selecione o Contrato desse Terceiro a ser Utilizado

- I PM COXIM - CONTRIB SERVICOS DE LIXO
Consulta Parcelas 1

Classe de Renda

‘

¢ Inserir a matricula para inclusdo da taxa de contribuicao de lixo e clicar no botao “?”

e Conferir o nome do cliente com o da matricula fixada.
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e Selecionar na lista o valor e clicar em “Gravar”.

2. PAULO CESAR @ 0.530.00.002.04.0186.000 v
3 | MARTINS LOPES 8 sair eta e s
(Prociswel | Ajuda Faalizar
LP sweb | Homologagso/Treino | oniine | P on 1
| | | |

S P Sy S Quantidade de elas. Porcentagem Desconto valor
Pesguma de tress 0. 9 132,37,3.7,0%
s [ Tovee]

e Ap6s a inclusdo o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 135
CADASTRAMENTO DE SERV. TERCEIRO.
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Cadastramento de Servicos de Terceiros - Codigo 135

Inicio

v

Apbs executar o cadastramento de nova ligagdo em
localidade em que haja cobranca de lixo por economia,
serd necessario cadastrar manualmente a cobranca do

servigo na matricula criada.

v

Fixar matricula, acessar o médulo “Cadastro de
Clientes” -> “Terceiros” -> “Cadastro Servigos /
Suspensao” e clicar em “Matricula”.

v

Selecionar na lista “Terceiros” a contribuigdo de lixo da
Prefeitura local a ser incluida, em seguida clicar no
cédigo do contrato da mesma.

v

Inserir a matricula para inclusao da taxa de contribuigcdo
de lixo e clicar no botéo “?”

v

Conferir o nome do cliente com o da matricula fixada.

v

Selecionar na lista o valor e clicar em “Gravar”.

v

Apés a inclusdo o sistema ird gerar e baixar
automaticamente a O.S. 135 - CADASTRAMENTO DE
SERV. TERCEIRO.

Legenda

Cadastro da
Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Verificacao de Economia Existente — Cédigo 138

Conceito

Este cddigo é utilizado para realizar verificagdo de economia in loco. Instrugao de trabalho a
ser cumprida: IT- GECO/VEN - 2.2.19 — Verificacao de alteracdao de economia.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Segquir IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 138 - VERIFICAGAO DE ECONOMIA EXISTENTE
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Cancelamento do Cadastramento de Conta Braile — Codigo 145

Conceito

Este cddigo é utilizado para cancelar o cadastramento de conta impressa em braile, quando
o cliente solicita que volte ser emitida conta normal.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisao da Unidade, Gestdo Comercial da Regional,
Geco — Processo Arrecadacao

Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua ou matricula da ligagéo.

e Acessar 0 Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” e fixar a matricula.

e Gerar O.S. 145 - CANCELAMENTO DO CADASTRAMENTO DE CONTA BRAILE,
inserindo na observacao as informagdes relativas ao servico.

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagéo.
Cadastro da Unidade

e Imprimir O.S. 145, acessar modulo “Cadastro de Clientes -> Atualiza Cliente ->
Alteragao”, inserir matricula e clicar no botao “Pesquisar”.

¢ No campo “Conta Braile”, alterar para “Nao”, preencher os demais campos solicitados,
inserir uma observagéao e clicar em “Gravar”. Ao realizar esse procedimento, o sistema ira
baixar automaticamente a O.S. 145 e ira alterar o cadastro para emitir conta normal.

Hidrémetro g”"i“g em | Manutengao | Nimere 0.5./ E“““’e

DL

No. Lacre / - B =
Instalagéo Tipo Lacre / Lig Local Cx. Protecio

Lig ® Nio Corretiva
sim Preventiva

Nimero Local Instalacdo

A17EL0045939 27/10/2017 JARDIM OU GARAGEM T | 2492200 Manutencdo v Seledione

Observacio 0.S.

e Encaminhar a O.S. 145 a Supervisao da Unidade.
Supervisao da Unidade

e Receber a O.S., elaborar memorando e encaminhar junto com a O.S. a Gestao Comercial
da Regional.

Gestao Comercial da Regional

¢ Depois de recebido o memorando e O.S.,verificar se ja foi descadastrada na matricula a
emissao de conta em Braile.
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o Nao descadastrado conta em Braile: Devolver a solicitagcdo a Supervisao da
Unidade para corregéo.

o Descadastrado conta em Braile: Encaminhar SAS a GECO - Processo
Arrecadacao, com memorando, informando o descadastramento.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitagcdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
a documentagédo anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos: Encerrar SAS informando o motivo do
indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a correcao e posteriormente
abra novo SAS para analise na GECO.

o Procedimentos cumpridos: Registrar as informacdes de descadastramento da
matricula em planilha de controle, utilizada para acompanhamento da impresséo
e envio de conta em Braile, e encerrar SAS.
Gestao Comercial da Regional
e Depois do encerramento do SAS pela Geco, caso o mesmo tenha sido indeferido devido

ao nao cumprimento do procedimento, devolver solicitacdo a Supervisao da Unidade para
correcao.
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Solicitar uma conta de agua
ou matricula da ligagéo.

v

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

Gerar O.S. 145 -
CANCELAMENTO DE
CADASTRO DE CONTA
BRAILE, inserindo na
observagdo as informagdes
relativas ao servico.

Imprimir e entregar ao cliente
o protocolo da solicitagao.

v

Imprimir O.S. 145, acessar
modulo “Cadastro de
Clientes -> Atualiza Cliente -
> Alteragao”, inserir matricula
e clicar no botdo
“Pesquisar”.

v

No campo “Conta Braile”,
alterar para “Nao”, preencher
os demais campos solicitados,

inserir uma observagédo e
clicar em “Gravar”. Ao
realizar esse procedimento, o
sistema ira baixar
automaticamente a O.S. 145 e
ira alterar o cadastro para
emissdo de conta em Braile.

) Encaminhara O.S. 145 a
Supervisao da Unidade.

I

Receber a O.S., elaborar
memorando e encaminhar
junto com a O.S. a Gestao

Comercial da Regional.

I

Depois de recebido o
memorando e O.S.,verificar se
ja foi descadastrada na
matricula a emissdo de conta
em Braile.

Descadastrado conta em

Braile?

NAO

v

SIM

NAO

Cancelamento de Cadastro de Conta Braile — Codigo 145

Encaminhar SAS a GECO —
Processo Arrecadacao, com
memorando, informando o
descadastramento.

Receber a solicitagao da
Regional, analisar se todos
os procedimentos foram
cumpridos e a documentacéao
anexada ao SAS.

Procedimentos
cumpridos e documentagédo
anexada?

SIM

Devolver a solicitagao a
Supervisdo da Unidade para
corre¢ao.

Encerrar SAS informando o
motivo do indeferimento.

Legenda
Atendimento

Supervisdo da
Unidade

Gestéo
Comercial da
Regional

GECO
Arrecadagao

Cadastro da
Unidade

¢ Solicitar que a Regional
providencie a correcéo e

posteriormente abra novo
SAS para analise na GECO.

Registrar as informagées de
descadastramento da
matricula em planilha de
controle, utilizada para
acompanhamento da
impresséo e envio de conta
em Braile, e encerrar SAS.
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Verificacao Cadastral de Ligacao Nova - Débito — Codigo 200

Conceito

Este cddigo € utilizado no procedimento de Implantacdo de Ligacdo, para verificar se ha
alguma ligacao cadastrada com débito, no local onde esta sendo solicitada a nova ligagcao.
Instrug@o de trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.1 - Solicitacao de implantacao de
Ligacao de Aqua e/ou Esgoto com ou sem Extensao.

Areas Envolvidas
Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao”.

e Codigos relacionados:

o 200 - VERIF.CADASTRAL-LIG.NOVA(DEB.)
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Tarifa Social Baixa Renda — Codigo 210

Conceito

E o beneficio de 62,25% de desconto sobre o valor mensal dos servicos de agua e/ou esgoto
que pode ser concedido a clientes de baixa renda que atendam a todos os critérios adotados
pela empresa. Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.2.6 - Tarifa Social para
Clientes de Baixa Renda.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da Regional

Procedimento

Atendimento

e Solicitar conta de 4gua e/ou matricula

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb e analisar:

o No moédulo “Atendimento” verificar o se a economia da ligacao é do tipo
residencial;

o Na aba “Consumos” verificar se a média de consumo é de até 20 m3;

o Na aba “Débitos” verificar se a ligagdo possui débitos.

Critérios ndo atendidos: Informar ao cliente os motivos pelo qual a tarifa
social ndo podera ser realizada. O atendimento devera ser finalizado
conforme a IT_- GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacodes
Comerciais para Clientes Via Escritdrio de Atendimento.

Critérios atendidos: Seguir para préxima atividade.

e Solicitar do cliente os documentos pessoais (CPF e RG), comprovante de rendimentos,
uma conta de energia do imével e analisar:

o Consumidor monofésico (residencial) de energia elétrica com consumo médio
de até 100Kwh/més;

o Renda mensal familiar de até 1 (um) salario minimo.

Critérios ndo atendidos: Informar ao cliente os motivos pelo qual a tarifa
social ndo podera ser realizada. O atendimento devera ser finalizado
conforme a IT_- GECO/VEN 2.2.18 - Registro _de Informacoes
Comerciais para Clientes Via Escritdrio de Atendimento.

Critérios atendidos: Gerar O.S. 210 - TARIFA SOCIAL BAIXA RENDA,
informar ao cliente que um funcionario ira até o imével para realizar a
Pesquisa da Tarifa Social e ap6s confirmacdo das informagdes o
desconto de 62,25% sobre o valor da conta de 4gua e/ou esgoto sera
concedido no préximo més de faturamento. Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo, informar que o mesmo deverd retornar ao
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Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call Center
para consultar informagdes sobre a solicitagao.

Cadastro da Unidade
e Realizar a impresséo da O.S. 210.

e Deslocar-se até o imével e aplicar Formulario de Cadastro Tarifa Social Baixa Renda,
afim de verificar se 0 mesmo atende a todos os critérios estabelecidos pela Sanesul para
Tarifa Social - Baixa Renda.

o Critérios ndo atendidos: Baixar O.S. 210 com o cédigo 225 — TARIFA SOCIAL
NAO CONCEDIDA inserindo as informacdes da analise e o motivo de
indeferimento da solicitagao. Digitalizar formulario de pesquisa na O.S. 210. No
retorno do cliente ao Atendimento ou Call Center o mesmo seréa informado do
resultado da analise.

o Critérios atendidos: Baixar O.S. 210 com as informagdes coletadas e digitalizar
formulario de pesquisa nha mesma. Encaminhar solicitagdo a Supervisao da
Unidade para envio ao Cadastro da Regional.
Supervisao da Unidade
e Analisar solicitagéo de tarifa social e encaminhar a Cadastro da Regional.

Cadastro da Regional

e Receber a solicitagdo da Unidade, analisar se foi aberta e baixada a O.S 210 e se o
Formulario de Cadastro Tarifa Social Baixa Renda foi anexado:

o Caso algum dos procedimentos ndo tenha sido cumprido: Devolver solicitacdo
a Supervisao da Unidade.

o Caso todos os procedimentos tenham sido cumpridos: Acessar Sistema
Comercial ProcisWeb no médulo “Cadastro de Clientes” -> “Classe de
Renda” -> “Cadastro de Classe de Renda” e executar a alteragédo da classe
de renda para "Classe T. Social - Baixa Renda - Residéncia". Informar a
Unidade que o beneficio foi cadastrado.
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Inicio

Instrugéo de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/VEN
2.2.6 - Tarifa Social para

Clientes de Baixa Renda

Analisar se todos os critério
da atividade 2.2.6.2 da IT
supracitada seréo atendidos

Critérios
atendidos?

Nao

v

Informar os motivos pelo qual
a tarifa social ndo podera ser
realizada. O atendimento
deverd ser finalizado
conforme a IT - GECO/VEN

Sim

Gerar 0.S. 210, informar

que sera feito vistoria no )

local, imprimir e entregar
protocolo de solicitacdo

v

Realizar a impressao da
0.S. 210

v

Verificar no local se todos
os critérios da IT Sim
supracitada seréo

atendidos e preencher

Formulario de Cadastro

Tarifa Social Baixa Renda

Critérios
atendidos?

Nao

A 4

Baixar O.S. 210 com o
codigo 225 informando o
motivo de indeferimento
da solicitagéo. Digitalizar
formulario de pesquisa na

0.S.

Tarifa Social Baixa Renda — Codigo 210

Baixar O.S. 210 com as informagodes
coletadas e digitalizar formulario de
pesquisa na mesma. Encaminhar
solicitagéo a Supervisdo da Unidade
para envio ao Cadastro da Regional

v

Analisar solicitagcdo de tarifa social e
encaminhar a Cadastro da Regional

|

Analisar se foi aberta e baixada a O.S
210 e se o Formulario de Cadastro
Tarifa Social Baixa Renda foi

anexado

Critérios

Sim

i

atendidos?

Néo

v

Devolver solicitagdo a Supervisao
da Unidade

Acessar o Procisweb e
executar a alteragéo da
classe de renda para
"Classe T. Social - Baixa
Renda - Residéncia".
Informar a Unidade que o
beneficio foi cadastrado

2.2.18
Legenda
Atendimento | | C2dastroda JjSupervisao daj | Cadastro da
Unidade Unidade Regional
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Tarifa Social Instituicao Filantropica — Cédigo 220

Conceito

E o beneficio de 50% de desconto sobre o valor mensal dos servicos de dgua e/ou esgoto
que pode ser concedido a instituicao filantropica desde que atenda a todos os critérios
adotados pela empresa. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.2.7 - Tarifa
Social para Instituicdes Filantropicas.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da Regional, Geco — Processo
Vendas

Procedimento
Atendimento
e Solicitar conta de agua e/ou matricula

¢ Informar ao cliente as documentagdes necessarias e critérios para obtencdo do beneficio
conforme |T supracitada.

¢ Receber documentacdes e analisar:

o Critérios ndo atendidos: Informar ao cliente os motivos pelo qual a tarifa social
nao podera ser concedida. O atendimento deverd ser finalizado conforme a IT
- GECO/VEN 2.2.18 - Reqistro de Informacées Comerciais para Clientes
Via Escritério de Atendimento.

o Critérios atendidos: Gerar O.S. 220 - A TARIFA SOCIAL INST.
FILANTROPICA, informar ao cliente que um funcionério ir4 até o local realizar
a vistoria e ap6s confirmacao das informacdes o desconto de 50% sobre o valor
da conta de agua e/ou esgoto sera concedido no préximo més de faturamento.
Imprimir e entregar ao cliente o protocolo, informar que o mesmo devera
retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call Center
para consultar informagodes sobre a solicitagao. Encaminhar documentagéo ao
Supervisor da Unidade.

Supervisao da Unidade

¢ Realizar a impressao da O.S. 220.

e Analisar se as documentacdes estdo conforme solicitado, consultar as informacdes
cadastrais, verificando se a Instituicao esta em conformidade com os critérios estabelecidos

para a concessao do beneficio.

e Deslocar-se até a instituicdo para verificar a situacao do imével, e se atende aos critérios
estabelecidos pela Sanesul.

o Critérios ndo atendidos: Baixar O.S. 220 com o cédigo 225 — TARIFA SOCIAL
NAO CONCEDIDA, inserindo as informagdes da andlise e o motivo de
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indeferimento da solicitagdo. No retorno do cliente ao Atendimento ou Call
Center o mesmo sera informado do resultado da analise.

Critérios atendidos: Encaminhar solicitagdo ao Cadastro da Regional.

Cadastro da Regional

¢ Receber a solicitacao da Unidade, analisar documentacéo e se foi aberta a O.S 210:

O

Caso algum dos procedimentos ndo tenha sido cumprido: Devolver solicitagcao
a Supervisao da Unidade.

Todos os procedimentos foram cumpridos: Encaminhar memorando e
documentacgéo a Geco — Processo Vendas, através de SAS.

Geco — Processo Vendas

e Receber a solicitacdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
se toda a documentacéo relacionada foi anexada ao SAS.

O

Caso algum dos procedimentos nao tenha sido cumprido ou a instituicdo ndo
esta em conformidade com os critérios estabelecidos: Baixar O.S. 220 com o
codigo 225 — TARIFA SOCIAL NAO CONCEDIDA inserindo as informagdes
da analise e o motivo de indeferimento da solicitagdo. Encerrar SAS com as
mesmas informacgoes.

Todos os procedimentos foram cumpridos e a instituicdo esta em conformidade
com os critérios estabelecidos: Baixar O.S. com as informagdes da analise,
acessar Sistema Comercial ProcisWeb no Cadastro de Clientes -> Classe de
Renda -> Cadastro de Classe de Renda e executar a alteragédo da classe de
renda para "Classe T. Social - Entidade Filantrépica". Encerrar SAS
informando que o beneficio foi concedido.

43



\ )

sanesul

Manual de Procedimentos Comerciais

Inicio

Instrucé@o de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/VEN
2.2.7 - Tarifa Social para

Instituicoes Filantropicas

v

Solicitar conta de agua e/ou
matricula

-

Informar ao cliente as Sim
documentagdes necessarias e
critérios para obtengéo do
beneficio conforme IT
supracitada

Critérios
atendidos?

Nao

4

Informar os motivos pelo qual
a tarifa social ndo podera ser
realizada. O atendimento
devera ser finalizado
conforme a IT - GECO/VEN
2.2.18

Tarifa Social Instituicao Filantropica — Cédigo 220

Gerar 0.S. 220, informar

) que sera feito vistoria no

local, imprimir e entregar
protocolo de solicitagdo

v

Realizar a impresséao da
0.S. 220

I

Verificar no local se todos
os critérios da IT
supracitada serdo
atendidos

Critérios
atendidos?

Nao

4

Baixar O.S. 220 com o
codigo 225 informando o
motivo de indeferimento
da solicitagdo. Digitalizar

formulario de pesquisa na
O.S.

Sim

Encaminhar solicitagdo ao
Cadastro da Regional

Analisar documentacao e se
foi aberta a O.S 220 e se o
Formulario de Cadastro
Tarifa Social Baixa Renda
foi anexado

Critérios
atendidos?

Devolver solicitagao a
Supervisao da Unidade

Sim

Encaminhar memorando e
documentagao a Geco —
Processo Vendas, através
de SAS

Analisar se todos os
procedimentos foram
cumpridos e se toda a

documentagao relacionada
foi anexada a SAS

Critérios

atendidos?

Nao

v

Baixar O.S. 220 com o
codigo 225 informando o
motivo de indeferimento da
solicitagdo. Encerrar SAS
com as mesmas
informagoes

Baixar O.S. com as informagdes
da andlise, acessar o Procisweb
e executar a alteragéo da classe
de renda para "Classe T. Social
- Entidade Filantropica".
Encerrar SAS informando que o
beneficio foi concedido

Legenda
Supervisdo da

Atendimento Unidade

GECO
C;izsig:a?a Processo
Vendas

44



‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

Tarifa Social nao Concedida — Codigo 225

Conceito

Este cddigo é utilizado na baixa da O.S 210 ou 220, quando a tarifa social ndo sera concedida.
Instrugdes de Trabalho a serem cumpridas: IT-GECO/VEN 2.2.6 - Tarifa Social para Clientes
de Baixa Renda e IT-GECO/VEN 2.2.7 - Tarifa Social para Instituicoes Filantrépicas.

Areas Envolvidas

Supervisao da Unidade, Gestao Comercial da Regional, Geco — Processo Vendas
Procedimento

e Seguir as IT’s supracitadas.

e (Codigos relacionados:

o 00225 - TARIFA SOCIAL NAO CONCEDIDA
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Alteracao de Tarifa Social/ Isento Para Normal — Cédigo 230

Conceito

Este cddigo é utilizado para cancelar a concesséao de tarifa social. Instrucées de Trabalho a
serem cumpridas: IT-GECO/VEN 2.2.6 - Tarifa Social para Clientes de Baixa Renda e IT-
GECO/VEN 2.2.7 - Tarifa Social para Instituicoes Filantropicas.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisdao da Unidade, Gestdao Comercial da Regional, Geco —
Processo Vendas

Procedimento
e Seguir as IT’s supracitadas.
e (Codigos relacionados:

o 00230 - ALT. TARIFA SOCIAL/ISENTO PARA NORMAL
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Pesquisa Cadastral de Tarifa Social Baixa Renda — Codiqo 241

Conceito

Este cédigo é utilizado para coletar em campo as informacdes cadastrais, necessarias para
verificar se as familias que estdo cadastradas com tarifa social ainda se enquadram nos
critérios para concessao do beneficio. Instrucao de Trabalho relacionada: IT-GECO/VEN 2.2.6
- Tarifa Social para Clientes de Baixa Renda.

Areas Envolvidas

Supervisao da Unidade, Gestao Comercial da Regional, Geco — Processo Vendas
Procedimento

Supervisao da Unidade

e A cada seis meses, solicitar a Gestao Comercial da Regional a abertura de SAS para
geracgao de pesquisa cadastral de tarifa social, informando a finalidade, setores, quadras e/ou
rotas.

Gestao Comercial da Regional

e Receber a solicitacdo da Unidade e encaminhar SAS a Geco — Processo Vendas,
solicitando a geragao de pesquisa cadastral de tarifa social, informando a finalidade, setores,
quadras e/ou rotas.

Geco - Processo Vendas

e Receber SAS e verificar se contém as informacdes necessarias para o atendimento da
solicitagao.

o Nao contém as informagbes necessarias: Encerrar SAS informando o motivo
do indeferimento.

o Contém as informagbes necessarias: Seguir para o proximo passo.
e Gerar as O.S.’s 241 - PESQUISA CAD. T. SOCIAL BAIXA RENDA, utilizando a rotina
“Cadastro de Clientes -> Pesquisa Cadastral -> Geracao de Pesquisa Cadastral” e as
informagdes contidas no SAS.

e Encaminhar as pesquisas geradas para impressao na grafica que detém contrato com a
empresa.

e Apds aimpressao, conferir o material impresso, encerrar SAS informando que a solicitacdo
foi atendida e despachar as pesquisas para a Regional.

Gestao Comercial da Regional
o Verificar qual foi o tratamento dado pela Geco — Processo Vendas.
o Indeferido: Verificar qual o motivo do indeferimento e solicitar providéncias a

Supervisao da Unidade.
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o Deferido: Receber as pesquisas e encaminhar a Unidade solicitante.
Supervisao da Unidade
e Receber as pesquisas e encaminhar ao Cadastro da Unidade para execugao.
Cadastro da Unidade

e Receber as pesquisas, imprimir os formularios de pesquisa constantes na IT supracitada e
intercalar com as pesquisas recebidas.

o Dirigir-se ao local, verificar se a familia se enquadra nos critérios de tarifa social, anotar na
O.S. todas as informagdes colhidas em campo e retornar ao escritério.

e Ao retornar ao escritorio, analisar as informacgées colhidas e verificar em qual situacao se
enquadra:

o Enquadra-se na tarifa social: Baixar a O.S. com o cédigo 241.

o Né&o se enquadra na tarifa social: Baixar a O.S. com o codigo 225 - TARIFA
SOCIAL NAO CONCEDIDA e seguir os procedimentos da “IT-GECO/VEN
2.2.6 - Tarifa Social para Clientes de Baixa Renda” para remocéao da tarifa
social.
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Pesquisa Cadastral Tarifa Social Baixa Renda - Cdodigo 241
Inicio . .
Gerar as 0.S.’s 241 - PESQUISA CAD. T. —p| Receber ﬁiff:gg':gﬁcﬁ:rﬂ?m'”har .
SOCIAL BAIXA RENDA, utilizando a rotina
> “Cadastro de Clientes -> Pesquisa
Cadastral -> Geracao de Pesquisa
Cadastral” e as informagdes contidas no
A cada seis meses, solicitar & Gestao SAS.
Comercial da Regional a abertura de SAS
para geragao de pesquisa cadastral de tarifa
social, informando a finalidade, setores,
quadras e/ou rotas.

Receber as pesquisas e encaminhar ao

Cadastro da Unidade para execugao.

Encaminhar as pesquisas geradas para
Receber a solicitagdo da Unidade e

impressao na gréafica que detém contrato com
a empresa.
encaminhar SAS a Geco — Processo

Vendas, solicitando a geragdo de pesquisa
cadastral, informando a finalidade, setores,

Receber as pesquisas, imprimir os formularios
quadras e/ou rotas.

de pesquisa constantes na IT de tarifa social e
intercalar com as pesquisas recebidas.
Sim

v

Dirigir-se ao local, verificar se a familia se

Ap6s a impressao, conferir o material

enquadra nos critérios de tarifa social, anotar
na O.S. todas as informagdes colhidas em
campo e retornar ao escritério.
impresso, encerrar SAS informando que a Sim +
solicitagéo foi atendida e despachar as
pesquisas para a Regional. Ao retornar ao escritério, analisar as
informagdes colhidas e verificar em qual
situagdo se enquadra:
Receber SAS e verificar se contém as
informagdes necessarias para o atendimento
da solicitagao. . ’
) Verificar qual foi o tratamento dado pela ) Enquadra-se na ~
Geco - Processo Vendas. Sim tarifa social? Nao
Baixar a O.S. com o codigo
d 225 - TARIFA SOCIAL NAO
‘Contém as ) - CONCEDIDA e seguir os
|nformq99e§> Foi deferido? Baixar 2 O.8- colChilil procedimentos da “IT-GECO/
necessarias”? 241. . i
VEN 2.2.6 - Tarif: ial par
Clientes de Baixa Renda”
1 para remogao da tarifa social.
Nao N&o | T
Encerrar SAS informando o motivo do Verlflqar qual 9 rPOt!VO ﬁ’° mdefet:ln:l'ento e
. . solicitar providéncias a Supervisao da
indeferimento. i
Unidade.
Legenda "
Supervisdo da c Gest_ac; d PGECO Cadastro da
Unidade o P e Unidade
Regional Vendas
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Alteracao de Nome — Codigo 300

Conceito

Procedimento para alteracdo de nome no cadastro, mediante solicitacdo. Instrucdo de
Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.2.3.a Alteracao de Nome do Cliente.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade

Procedimento

Atendimento

e Solicitar conta de agua e/ou matricula

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no modulo “Atendimento -> Busca Avancada -
> CLIENTE/MORADOR -> TITULAR/PROPRIETARIO” e verificar a existéncia de débito
registrado no CPF ou CNPJ do solicitante.

o Existe débito: Informar que sO sera possivel atender a solicitacdo apds
regularizagcédo do débito.

o Sem débito: Seguir para proxima etapa.

e Acessar no médulo “Atendimento” a aba “Consultar CPF” ou “Consultar CNPJ” a fim
de verificar se 0 documento apresentado esta com a situacao "regular"” (no caso de CPF) ou
"ativo" (no caso de CNPJ) junto a Receita Federal, e se realmente o documento pertence ao
solicitante (conferir nome completo).

o Situacdo irregular/inativo ou nome diferente da documentacdo apresentada:
Informar ao solicitante que sé podera atendé-lo apo6s a regularizagao junto ao
orgao competente (Receita Federal).
o Situacdo normal. Seguir para préxima etapa.
e Solicitar a documentagéo original do imovel e a do solicitante conforme a IT supracitada.
e De posse da documentacao, efetuar alteracdo no ProcisWeb no médulo “Atendimento ->
Altera Cadastro de Cliente -> Nome/Dado Compl. Pessoal” preenchendo todos os dados
e imprimir o Contrato de Prestacao de Servico, no qual devera ser assinado.

e Ap0s a alteragao, o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 300 — ALTERACAO
NOME DO CONSUMIDOR.

¢ Digitalizar o Contrato de Prestacao de Servico na O.S. 300 e entregar ao cliente.
¢ Quando o proprietério ndo quiser que a matricula seja tirada de seu nome, nos casos em
que locou o imével e fez contrato de locacdo, sera necesséario imprimir o Termo de

Responsabilidade Para Nao Alterar Nome e orienta-lo que com a assinatura desse Termo,
ele passa a se responsabilizar por todo débito e/ou irregularidade deixada pelo inquilino.
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Inicio

Instrugdo de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/VEN
2.2.3.a Alteracdao de Nome
do Cliente

I

Acessar o ProcisWeb e
verificar a existéncia de débito
registrado no CPF ou CNPJ
do solicitante

Existe débito?

Sim

Informar que s6 sera possivel
atender a solicitagcdo ap6s
regularizagdo do débito

Alteracdo de Nome — Codigo 300

Nao—Pp]

Verificar na Receita
Federal o nome e a
situac@o do documento
apresentado

lome correto,
e situacéo regular

ou ativo

Nao

|

Informar ao solicitante que
s6 podera atendé-lo apés a
regularizagéo junto a
Receita Federal

Solicitar a documentagéao
original do imével ou
Termo de
Responsabilidade pelo
Imével e a do solicitante
conforme a IT supracitada

h 4

Efetuar alteragdo no
ProcisWeb no médulo
“Atendimento -> Altera
Cadastro de Cliente ->
Nome/Dado Compl.
Pessoal” preenchendo todos
os dados. Imprimir o Contrato
de Prestacao de Servico
para assinatura. O sistema ird
gerar e baixar
automaticamente a
0.S. 300

v

Digitalizar o Contrato de
Prestagéo de Servigo na O.S.
300 e entregar ao cliente.

v

Caso o proprietario ndo queira
que a matricula seja tirada do
Seu nome, sera necessario
imprimir e colher assinatura
no Termo de
Responsabilidade Para Nao
Alterar Nome.

Legenda
Atendimento

Supervisdo da
Unidade
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Alteracao do Nome do Consumidor apos Pedido de Consumo Final
pelo Inquilino — Cédigo 310

Conceito

Este cddigo é utilizado para realizar a alteragao do nome apds solicitagdo de consumo final.
Instrucéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.6.13 - Solicitacdo de Consumo Final
de Aqua e/ou Esgoto.

Areas Envolvidas
Cadastro da Unidade, Supervisao da Unidade
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 310 - ALTERACAO NOME CONSUMIDOR APOS PEDIDO CONS FINAL P
INQUILINO
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Registro dos Dados do Cadastramento Cliente Novo — Codigo 611

Conceito

Este codigo é utilizado para registrar na matricula que sera colocada sobre restricdo, o nimero
da nova matricula criada para o cliente novo. Instrugdo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/VEN 2.1.2 - Restricao de Ligacao de Aqua (Débito de Terceiros).

Areas Envolvidas
Cadastro da Unidade, Supervisdao da Unidade
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

o 611 - REGISTRO DOS DADOS DO CADASTRAMENTO CLIENTE NOVO
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Alterar Cadastro Para Restricao — Cliente Novo — Codiqgo 615

Conceito

Este codigo € utilizado para alterar a matricula para a situagéo de restrigdo. Instrugéo de
Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricao de Ligacao de Aqua (Débito de
Terceiros).

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e Codigos relacionados:

o 615- ALTERAR CADASTRO PARA RESTRICAO, CLIENTE NOVO
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Grupo 2 - Verificacao

Reclamacao de Servicos Executados

Conceito

Este codigo é utilizado para registro e verificacdo de reclamacdes de servigcos de corte ou
religacao executados por empreiteiras.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religagao, Setor Programacao e Andlise, Supervisao da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéao.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

¢ Analisar a reclamacéo do cliente:

o Servico de Corte/Religacédo: Na aba “0.S.” verificar se o servi¢o reclamado foi
executado por empreiteira.

= Nao executado por empreiteira: Utilizar o procedimento “Servico
executado pela Sanesul” abaixo.

» Executado por empreiteira: Gerar O.S. 109 - RECLAMACAO SERVICO
CORTE/RELIGACAO EXECUTADO P/ EMPREITEIRA, inserindo na
observacao a reclamacéao do cliente, imprimir e entregar o protocolo da
solicitacao, informando que sera realizada uma verificagao no local.

o Servico executado pela Sanesul: Gerar 0.S. 113 - RECLAMAGAO DE
SERVICOS EXECUTADOS PELA SANESUL, inserindo na observagao a
reclamacdo do cliente, imprimir e entregar o protocolo da solicitacéo,
informando que sera realizada uma verificagao no local.

Setor Corte e Religacao
e Imprimir a O.S. 109.

e De posse da O.S., um funcionario do Setor Corte e Religacdao deve dirigir-se ao local e
verificar se procede a reclamagéo do cliente.

e Anotar na O.S. todas as informagdes colhidas em campo e retornar ao escritorio.
e Ao retornar ao escritorio, baixar a O.S. no ProcisWeb.

e Caso proceda a reclamagao do cliente, comunicar a Supervisao da Unidade para
providéncias.
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Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 113 para a Equipe de Campo, para execugao utilizando coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 113, dirigir-se ao local, executar a verificacao e baixar a O.S. pelo coletor,
com as informagdes colhidas em campo.

e Caso proceda a reclamagado do cliente, comunicar a Supervisao da Unidade para
providéncias.
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Reclamacéao de Servigos Executados

Solicitar uma conta de &gua e/
ou matricula da ligagéo.

Y

Acessar ProcisWeb, no
médulo “Atendimento” fixar
a matricula da ligagdo

SERVICOS EXECUTADOS
PELA SANESUL, inserindo
——P»| na observagéo a reclamagao

do cliente, imprimir e entregar
o protocolo da solicitagao,

informando que sera realizada
uma verificagdo no local.

Gerar O.S. 113 -
RECLAMACAO DE

v

Analisar a reclamagao do
cliente:

A reclamacéo é de
Corte/Religagao?

Sim

Foi executado por
empreiteira?

Sim

A 4

A

Gerar O0.S. 109 -

RECLAMAGAO SERVICO
CORTE/RELIGAGAO

observagao a reclamagéao do
cliente, imprimir e entregar o
protocolo da solicitagéo,

EXECUTADO P/
EMPREITEIRA, inserindo na >

Imprimir a O.S. 109.

funcionario do Setor Corte e

De posse da O.S., um

Religacao deve dirigir-se ao
local e verificar se procede a
reclamagéo do cliente.

informando que seré realizada
uma verificagao no local.
Legenda
) Setor Corte e Equipe de Supervisdo da
Atendimogig Religacao Campo Unidade

Receber a O.S. 113, dirigir-se
ao local, executar a

verificagdo e baixar a O.S.
pelo coletor, com as

Supervisao da Unidade para
providéncias.

informagdes colhidas em

campo.

Anotar na O.S. todas as

campo, retornar ao escritério
e baixar a O.S. no
ProcisWeb.

informagdes colhidas em
Supervisdo da Unidade para
providéncias.

Caso proceda a reclamagao
do cliente, comunicar a

Caso proceda a reclamagao
do cliente, comunicar a
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Reclamacao de Servicos nao Executados no Prazo

Conceito

Este cddigo é utilizado para registro, verificacdo e providéncias, quanto as reclamacdes de
servigos que estdo com prazo vencido e ainda nao foram executados.

Areas Envolvidas

Atendimento, Call Center, Supervisao da Unidade

Procedimento

e Este servico pode ter origem através de duas frentes de entrada, sendo elas:
o Atendimento
o Call Center

Atendimento

e Solicitar matricula da ligacao ou numero da ordem de servico reclamada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligagédo ou consultar a O.S.

e Verificar se a O.S. reclamada estd com prazo de execugao vencido.

o Dentro do prazo: Informar a situagéo ao cliente e orientar que devera aguardar
a execugdo da O.S. O atendimento devera ser finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacoes Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

o Fora do prazo: Analisar a reclamacao do cliente e verificar em qual situacéo se
enquadra:

= Servico de corte/religacao: Verificar se o servico é executado na
localidade por empreiteira.

e Nao é executado por empreiteira: Utilizar o procedimento
“Servigco executado pela Sanesul” abaixo.

e E executado por empreiteira: Gerar O.S. 129 - RECLAMAGAO
DE SERVICOS NAO EXECUTADOS NO PRAZO P/
EMPREITEIRA, inserindo na observacao o numero da ordem
de servigco reclamada, imprimir e entregar o protocolo da
solicitacdo ao cliente.

= Servico executado pela Sanesul: Gerar O.S. 128 - RECLAMACAO
DE SERVICOS NAO EXECUTADOS NO PRAZO PELA SANESUL,
inserindo na observagdo o numero da ordem de servi¢co reclamada,
imprimir e entregar o protocolo da solicitacdo ao cliente.
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Call Center

e Receber a ligacao do cliente, seguir o script de atendimento e solicitar matricula da ligagao
ou numero da ordem de servico reclamada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligagéo ou consultar a O.S.

e Verificar se a O.S. reclamada esta com prazo de execugao vencido.

o Dentro do prazo: Informar a situagao ao cliente e orientar que devera aguardar
a execucao da O.S. Gerar O.S. 8698 - INFORM. COMERC. PARA CLIENTE
VIA CALLCENTER, registrar na observacao as informagdes passadas pelo
cliente e as orientagdes a ele fornecidas, informando o numero do protocolo.

o Fora do prazo: Analisar a reclamacao do cliente e verificar em qual situacao se
enquadra:

= Servico de corte/religacao: Verificar se o servico é executado na
localidade por empreiteira.

e Nao é executado por empreiteira: Utilizar o procedimento
“Servigo executado pela Sanesul” abaixo.

e E executado por empreiteira: Gerar O.S. 129 - RECLAMACAO
DE SERVICOS NAO EXECUTADOS NO PRAZO P/
EMPREITEIRA, inserindo na observagao o numero da ordem
de servigo reclamada e informar o numero do protocolo da
solicitagdo ao cliente.

= Servico executado pela Sanesul: Gerar O.S. 128 - RECLAMACAO
DE SERVICOS NAO EXECUTADOS NO PRAZO PELA SANESUL,
inserindo na observagdo o numero da ordem de servigco reclamada,
imprimir e informar o nimero do protocolo da solicitacao ao cliente.

Supervisao da Unidade

e Imprimir a O.S. 128 ou 129, verificar qual € o ndmero da O.S. reclamada, acessar
o Sistema Comercial ProcisWeb e consultar a O.S.

¢ Identificar qual area nao executou o servigco dentro do prazo e solicitar providéncias, para
que a situacao seja sanada antes do prazo maximo da O.S. 128 ou 129.

e ApoOs a execugao da ordem de servigo reclamada, baixar a O.S. 128 ou 129 informando a
data e horario em que o servico foi executado.
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Solicitar matricula da ligagédo
ou numero da ordem de
servico reclamada.

Atendimento

Reclamacéao de Servigos ndo Executados no Prazo

{ In )

1 icio !

Analisar a reclamagéo do

Acessar ProcisWeb, no
modulo “Atendimento” fixar
a matricula da ligagdo ou
consultar a O.S.

Verificar o prazo de execugao
da O.S. reclamada.

Estacom
prazo de execugao
vencido?

Nao

v

Informar a situagéo ao cliente
e orientar que devera
aguardar a execugao da O.S.
O atendimento devera ser
finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 - Registro
de Informacdes Comerciais
para Clientes Via Escritorio
de Atendimento.

Sim

Gerar O.S. 129 -
RECLAMAGAO DE
SERVIGOS NAO
EXECUTADOS NO PRAZO
P/ EMPREITEIRA, inserindo
na observagdo o nimero da
ordem de servigo reclamada,
imprimir e entregar o
protocolo da solicitagao ao
cliente.

Call Center

P| cliente e verificar em qual |«
situagéo se enquadra:

A reclamagéo é de
corte/religagao?

<—| Sim |—>

Sim

O servico
é executado por
empreiteira na
localidade?

Gerar O.S. 128 -
RECLAMACAO DE
SERVICOS NAO
EXECUTADOS NO PRAZO
PELA SANESUL, inserindo
na observagéo o nimero da
ordem de servigo reclamada,
imprimir e entregar o
protocolo da solicitacdo ao
cliente.

v

Imprimir a O.S. 128 ou 129,
verificar qual € o nimero da
O.S. reclamada, acessar
o Sistema Comercial
ProcisWeb e consultar a O.S.

!

Identificar qual area nao
executou o0 servigo dentro do
prazo e solicitar providéncias,

para que a situagao seja

sanada antes do prazo
maximo da O.S. 128 ou 129.

v

Apbs a execugdo da ordem
de servigo reclamada, baixar
a 0.S. 128 ou 129 informando
a data e horario em que o
servigo foi executado.

Legenda

Atendimento

Call Center

Supervisdo da
Unidade

v

Sim

v

Receber a ligagéo do cliente,
seguir o script de atendimento
e solicitar matricula da ligagao

ou nimero da ordem de
servigo reclamada.

v

Acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb, no
modulo “Atendimento” fixar
a matricula da ligagdo ou
consultar a O.S.

v

Verificar o prazo de execugdo
da O.S. reclamada.

Estad com
prazo de execugdo
vencido?

Nao

v

Informar a situagéo ao cliente
e orientar que devera
aguardar a execugdo da O.S.
Gerar O.S. 8698 -

INFORM.
COMERC. PARA CLIENTE
VIA CALLCENTER, registrar
na observagao as
informagdes passadas pelo
cliente e as orientagdes a ele
fornecidas, informando o
numero do protocolo.
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Cancelamento de Notificacao — Codigo 148

Conceito

Este servico € gerado e baixado automaticamente pelo sistema, sempre que houver um
cancelamento de notificagédo. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.2 -
Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade,Gestdo Comercial da
Regional, Geco — Processo Arrecadacao

Procedimento

e Seguir o procedimento “Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”.

e (Codigos relacionados:

o 148 - CANCELAMENTO DE NOTIFICACAO
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Envio de Documentos para Abertura de Acao de Cobranca — Codigo
203

Conceito

Este cddigo é utilizado para registrar o envio da documentagao necessaria para abertura de
agéo de cobranga a Geco — Processo Arrecadagéo. Instrugdo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/VEN 2.1.2 - Restricao de Ligacao de Aqua (Débito de Terceiros).

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisao da Unidade, Gestdo Comercial da Regional,
Geco — Processo Arrecadacao

Procedimento
e Seguir a IT supracitada.
e Codigos relacionados:

o 203 - ENVIO DE DOCUMENTOS PARA ABERTURA DE AGAO DE
COBRANCA

62


http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=492
http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=492
http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=492

‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

Cliente nao Apresentou Documentacao para Restricao — Codigo
250

Conceito

Este cédigo é utilizado para registrar no sistema comercial quando um processo de restricao
n&o teve prosseguimento, devido ao cliente néo ter apresentado a documentagao necessaria.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricao de Ligacao de Aqua
(Débito de Terceiros).

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 250 - CLIENTE NAO APRESENTOU DOCUMENTAGAO PARA RESTRICAO
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Verificacao de Excesso de Consumo — Codigo 1000

Conceito

Este cddigo é utilizado para verificar in loco as instalagdes pertencentes a Sanesul, quando o
cliente reclama de excesso de consumo e alega que nao ha vazamento de agua no imével.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.5.14 - Verificacao de Excesso de
Consumo.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

o 1000 - VER.EXCESSO CONSUMO
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Verificaciao de Cobranca Indevida de Aqua — Codigo 1100

Conceito

Este codigo é utilizado para verificar se é indevida a cobranca de agua em ligacoes cortadas,
devido a ocorréncia de erro de leitura.

Areas Envolvidas
Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdao da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento — Cobranca Indevida de Aqua e Esqoto —
Motivo 31”.

e Codigos relacionados:

o 1100 - VERIF.COBRANCA INDEV.-AGUA
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Verificacao de Cobranca Indevida de Esqoto — Coédigo 1200

Conceito

Este cddigo é utilizado para verificar se é indevida a cobranga de esgoto em ligacoes
cortadas, devido a ocorréncia de erro de leitura.

Areas Envolvidas
Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdao da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento — Cobranca Indevida de Aqua e Esqoto —
Motivo 31”.

e Codigos relacionados:

o 1200 - VERIF.COBRANCA INDEV.-ESGOTO
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Verificacao de Cobranca Indevida de Esqgoto em Ligacao Cortada —
Cddigo 1201

Conceito

As O.S.’s desse codigo sao geradas automaticamente pelo sistema em iméveis desocupados,
demolidos ou abandonados, para verificar se devera ser feito o corte de esgoto, visando
cessar a cobranga indevida de esgoto em ligagdes com agua cortada. Instrugéo de Trabalho
a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.6.17 - Cobranca de Esgoto em Agua Cortada.

Areas Envolvidas
Leitura Simultdnea, Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Corte de Esqoto - Imével Demolido, Desocupado ou
Abandonado”.

e Codigos relacionados:

o 1201 - VERIF. COBR. INDEVIDA DE ESG EM LIG CORT
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Verificacao de Conta nao Emitida no Faturamento — Codigo 1250

Conceito

Este cddigo é utilizado para verificar se a ndo emissdo de uma conta no faturamento esta
correta, e caso contrario, se a conta devera ser emitida manualmente.

Areas Envolvidas
Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdao da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento — Conta ndo Emitida no Faturamento — Motivo
@”.

e Codigos relacionados:

o 1250 - VERIF. CONTA NAO EMITIDA NO FATURAMENTO
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Verificacao de Conta - Faturamento Indevido — Codigo 1260

Conceito

Este codigo é utilizado para verificar se houve faturamento indevido em determinada conta.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da
Regional

Procedimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento por Faturamento Indevido — Motivo 42”.

e (Codigos relacionados:

o 1260 - VERIF. CONTA - FATURAMENTO INDEVIDO
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Verificacao de Cobranca Indevida de Multa — Cédigo 1300

Conceito

Este codigo é utilizado para verificar se uma cobranca de multa emitida em conta € indevida.
Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento — Cobranca Indevida de Multa — Motivo 33”.

e Codigos relacionados:

o 1300 - VERIF.COBRANCA INDEV.-MULTA
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Verificacao de Cobranca Indevida — Erro de Leitura — Codigo 1400

Conceito

Este cédigo é utilizado para verificar se houve cobranca indevida de agua e/ou esgoto, devido
a ocorréncia de erro de leitura em ligacoes ativas.

Areas Envolvidas
Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdao da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento — Erro de Leitura — Motivo 35”.

e (Codigos relacionados:

o 1400 - VERIF.COBR.INDEV.-ERRO LEITURA
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Verificacao de Cobranca Indevida — Parcelamento/Servico — Codigo
1500

Conceito

Este codigo é utilizado para verificar se um servigo/parcelamento emitido em conta é indevido.

Areas Envolvidas
Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento — Estorno de Parcela— Motivo 38”.

e Codigos relacionados:

o 1500 - VERIF.COBR.INDEV.-PARC/SERV.
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Verificacao de Cobranca Indevida — Débitos — Coédigo 1600

Conceito

Este cédigo é utilizado para verificar quando o cliente comparece ao atendimento, informando
que esta sendo cobrado por conta ja paga e apresenta o comprovante.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da
Regional, Geco — Processo Arrecadacao

Procedimento
Atendimento
e Solicitar a conta de agua reclamada com o respectivo comprovante de pagamento.

e Conferir se a matricula constante no codigo de barras do comprovante confere com a
matricula da conta.

o Matricula do comprovante ndo confere com a matricula da conta: Informar ao
cliente que o comprovante apresentado nao se refere a conta questionada. O
atendimento devera ser finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 -
Registro de Informacoes Comerciais para Clientes Via Escritério de
Atendimento.

o Matricula do comprovante confere com a matricula da conta: Seguir para o
préximo item.

e Conferir se 0 comprovante € de pagamento ou de agendamento.

o Comprovante de agendamento: Informar ao cliente que devera dirigir-se a sua
agéncia bancaria para verificar se a transacao foi efetivada, e em caso
afirmativo, retornar ao atendimento com o comprovante de pagamento. O
atendimento devera ser finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 -
Regqistro_de Informacées Comerciais para Clientes Via Escritério de
Atendimento.

o Comprovante de pagamento: Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no
modulo “Atendimento” fixar a matricula da ligagao.

= Acessar a aba “Débitos” e verificar se a conta questionada encontra-
se em aberto.

e Conta ja baixada: Informar ao cliente que ja consta em nossos
registros o pagamento da conta questionada. O atendimento
devera ser finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 -
Registro _de Informacées Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

e Conta ndo baixada: Verificar no comprovante se o pagamento
ocorreu ha mais de 48h Uteis.
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Pagamento ocorreu em menos de 48h uteis: Informar ao
cliente que o pagamento ainda esta dentro do prazo
normal de baixa. Caso o cliente ache necessario, podera
posteriormente entrar em contato com o Call Center para
verificar se o pagamento ja foi baixado. O atendimento
devera ser finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18
- Registro de Informacdes Comerciais para Clientes
Via Escritério de Atendimento.

Pagamento ocorreu ha mais de 48h uteis: Gerar O.S.
1600 - VERIF.COBR.INDEV.-DEBITOS, inserindo na
observacdo as informacbes relativas a conta para
verificagao. Digitalizar a conta e o comprovante na O.S.,
imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitacao,
informando que a situacao sera verificada.

"GUIA DE PAGAMENTO

sanesul
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antre cutras informaes.

e Imprimir a O.S. 1600 e verificar se as analises do comprovante foram feitas corretamente
no Atendimento, e em caso afirmativo, encaminhar a O.S. a Supervisao da Unidade, sem

baixa-la.

Supervisao da Unidade

e Receber a O.S. e verificar se as analises do comprovante foram feitas corretamente.

¢ Encaminhar solicitacdo a Gestao Comercial da Regional para abertura de SAS.

Gestao Comercial da Regional

e Receber a solicitacao e verificar se foram cumpridos todos os procedimentos.

o Procedimentos ndo cumpridos: Devolver a Supervisao da Unidade para

correcao.

o Procedimentos cumpridos: Encaminhar SAS a Geco — Processo Arrecadacao
para analise do comprovante apresentado.
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Geco - Processo Arrecadacao
e Receber a solicitacao e verificar se foram cumpridos todos os procedimentos.

o Procedimentos ndo cumpridos: Encerrar SAS, informando o motivo do
indeferimento.

o Procedimentos cumpridos: Analisar o comprovante apresentado e identificar
qual foi a situacao pela qual o pagamento nao foi baixado, seja por ter ido para
critica de baixa, registro recusado ou arquivo nao enviado pelo banco.

= Dar solugao a situacao, efetuando a baixa do pagamento.
= Encerrar SAS, informando que o pagamento foi baixado.
Gestao Comercial da Regional

e Apds o encerramento do SAS, verificar qual foi o tratamento dado pela Geco.

o Indeferido: Devolver a Supervisao da Unidade, informando o motivo do
indeferimento.

o Deferido: Informar a Supervisao da Unidade que a conta foi baixada.
Supervisao da Unidade

e Apos o tratamento da Geco, baixar a O.S. 1600 informando o resultado da verificagao.
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Solicitar a conta de agua
reclamada com o respectivo
comprovante de pagamento.

Conferir se a matricula
constante no cédigo de barras
do comprovante confere com
a matricula da conta.

Matricula confere?

NAO

|

Informar ao cliente que o
comprovante apresentado
néo se refere a conta
questionada. O atendimento
devera ser finalizado
conforme a IT - GECO/VEN
2.2.18 - Registro de
Informagoes Comerciais
para Clientes Via Escritorio
de Atendimento.

Verificacao de Cobranca Indevida de Débitos - Codigo 1600

Conferir se 0 comprovante

Acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb, no

Verificar no comprovante

—p| éde page:jmentotou de b médulo “Atendimento” Pl se o r;:]a;gi)sazweer;tgho&:;eu ha
agencameios fixar a matricula da ligacéo. :
Acessar a aba “Débitos” e
verificar se a conta
SIM | guestionada encontra-se | SIM
em aberto.
SIM
g Pago ha m_aig de 48h
E comprovante de Conta em aberto? uteis?

pagamento?

NAO

!

!

NAO

Informar ao cliente que
devera dirigir-se a sua
agéncia bancaria para
verificar se a transagao foi
efetivada, e em caso
afirmativo, retornar ao
atendimento com o
comprovante de pagamento.
O atendimento devera ser
finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 -
Registro de Informagoes
Comerciais para Clientes
Via Escritério de
Atendimento.

Informar ao cliente que ja
consta em nossos registros o
pagamento da conta
questionada. O atendimento
deverad ser finalizado
conforme a IT - GECO/VEN
2.2.18 - Registro de
Informagées Comerciais
para Clientes Via Escritorio
de Atendimento.

Informar ao cliente que o
pagamento ainda esta dentro

o cliente ache necessario,
podera posteriormente entrar
em contato com o Call Center
para verificar se o pagamento
ja foi baixado. O atendimento
devera ser finalizado conforme

alT - GECO/VEN 2.2.18 -

Registro de Informagoes
Comerciais para Clientes Via
Escritorio de Atendimento.

do prazo normal de baixa. Caso

la

Gerar O.S. 1600 -
VERIF.COBR.INDEV.-
DEBITOS, inserindo na

observagéo as informagées
relativas a conta para
verificagdo. Digitalizar a
conta e o comprovante na
O.S., imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da
solicitagdo, informando que
a situagéo sera verificada.

v

SIM

Imprimir a O.S. 1600,
verificar se as analises
foram feitas corretamente
no Atendimento, e em
caso afirmativo,
encaminhara O.S. a
Supervisao da Unidade,
sem baixa-la.

v

Receber a O.S.,verificar se
as andlises do
comprovante foram feitas
corretamente e encaminhar
a Gestao Comercial da
Regional.

A 4

Receber a solicitagao e
verificar se foram
cumpridos todos os

procedimentos.

Procedimentos
cumpridos?

NAO
Y

Devolver a Supervisao da
Unidade para corregao.

Encaminhar SAS a Geco —
Processo Arrecadacao
para analise do
comprovante apresentado.

v

Receber a solicitagéo e
verificar se foram
cumpridos todos os
procedimentos.

Analisar o comprovante
apresentado e identificar
qual foi a situagéo pela
qual o pagamento nao foi
baixado, seja por ter ido
para critica de baixa,
registro recusado ou
arquivo nao enviado pelo
banco, baixar pagamento e
encerrar SAS.

Procedimentos
cumpridos?

NAO
A 4

Encerrar SAS, informando
0 motivo do indeferimento.

Apbs o encerramento do
SAS, verificar qual foi o
tratamento dado pela
Geco.

NAO

v

Deferido?

SIM

v

Devolver a Supervisao da
Unidade, informando o
motivo do indeferimento.

Informar & Supervisado da
Unidade que a conta foi
baixada.

A 4

Apbs o tratamento da
Geco, baixar a O.S. 1600
informando o resultado da

verificagao.

A 4

Legenda

Atendimento

Faturamento
da Unidade

Supervisao da
Unidade

Gesta
Comecia? da )=l
. Arrecadagao
Regional
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Vistoria de Ligacao Cortada com Equipe — Codigo 4250

Conceito

Este codigo é utilizado em ligacdo cortada e que haja suspeita de irregularidade, para que
seja verificada em campo.

Areas Envolvidas
Setor Corte e Religacao, Setor Programacao e Andlise, Supervisao da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Pesquisa de Inativa”.

e (Codigos relacionados:

o 4250 - VISTORIA DE LIG.CORTAD.C/EQUIPE
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Fiscalizacao de Leitura — Codigo 8400

Conceito

Este codigo é utilizado para fiscalizar in loco se as leituras e as ocorréncias estdo sendo
langadas corretamente.

Areas Envolvidas

Supervisado da Unidade, Setor Programagéao e Analise, Equipe de Campo

Procedimento

Supervisao da Unidade

e Periodicamente devem ser fiscalizadas de forma aleatéria algumas leituras executadas por
cada leiturista da localidade. Para isso deve ser emitido o relatorio das leituras executadas,
para obtencdo das matriculas.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Faturamento -> Faturamento ->
Tempo de Execucgao de Leitura”, informar o “Més/Ano”, “Regidao”, “Municipio e Local”,
preencher a data do dia anterior, caso tenha havido leitura, e clicar no botao “Imprimir”. Sera
emitida a relagdo de todas as matriculas em que houve leitura, o cédigo do leiturista e as
respectivas ocorréncias langadas.

e Escolher aleatoriamente algumas das matriculas e acessar o Sistema Comercial
ProcisWeb, no médulo “Atendimento”.

o Gerar em cada matricula a O.S. 8400 — FISCALIZACAO DE LEITURA, inserindo na
observagao a leitura coletada e as ocorréncias langadas.

Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 8400 para a Equipe de Campo, para execugao utilizando coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S., dirigir-se ao local, verificar a leitura e as ocorréncias langadas, digitar na
observacao a situagcado encontrada e baixar a O.S. pelo coletor.

Supervisao da Unidade

e ApOs as execugdes das O.S' s, verificar as situagdes encontradas e tomar as providéncias
necessarias.
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fiscalizadas de forma aleatéria
algumas leituras executadas

localidade. Para isso deve ser
emitido o relatério das leituras

Periodicamente devem ser
por cada leiturista da

executadas, para obtengao
das matriculas.

v

Acessar o Sistema

Comercial ProcisWeb, no

mddulo “Faturamento ->
Faturamento -> Tempo de

Execucdo de Leitura”,

informar o “Més/Ano”,

“Regidao”, “Municipio e
Local”, preencher a data do
dia anterior, caso tenha
havido leitura, e clicar no
botdo “Imprimir”. Sera
emitida a relagao de todas as
matriculas em que houve
leitura, o cédigo do leiturista e
as respectivas ocorréncias
langadas.

Escolher aleatoriamente
algumas das matriculas e

Manual de Procedimentos Comerciais
Fiscalizagc&o de Leitura - Codigo 8400

Apos as execugdes das
0.S'.s, verificar as situacdes
encontradas e tomar as
providéncias necessarias.

Receber a O.S., dirigir-se ao
local, verificar a leitura e as
ocorréncias langadas, digitar
na observagao a situagéo
encontrada e baixar a O.S.
pelo coletor.

acessar o Sistema Comercial
ProcisWeb, no médulo
“Atendimento”. .

Gerar em cada matricula a
0.S. 8400 — FISCALIZAGAO
DE LEITURA, inserindo na
observacgéo a leitura coletada
e as ocorréncias langadas.

Legenda
Supervisao da

Unidade

Equipe de
Campo
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Verificacao de Existéncia de Ligacao de Esqgoto — Codigo 14090

Conceito

Este cddigo é utilizado para verificar in loco se ha ligacao de esgoto e a localizagdo da mesma,
quando o cliente informa que nao localizou a caixa de esgoto a fim de realizar a conexao ou
inspecao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligagéao.

e Gerara O.S. 14090 - VERIFICACAO EXISTENCIA DE LIGACAO DE ESGOTO,
inserindo na observagao todas as informagdes relacionadas ao servigo.

e Imprimir protocolo e entregar ao cliente, informando o prazo para execug¢ao do servigo.
Setor Programacao e Analise

e Imprimir O.S. e encaminhar para Equipe de Campo ou programar para a mesma, para
execucéo utilizando coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., dirigir-se ao local, executar o servigo, anotar na O.S. todos os dados e
devolver ao Setor Programacao Analise. Caso tenha sido executada atraves de O.S.
Eletr6nica, baixar diretamente pelo coletor.

Atendimento

¢ No retorno do cliente, caso tenha sido verificado que o cliente ndo possui ligagéo ou caixa

de inspeg&ol/til, seguir a observagéo constante na atividade 2.6.15.4, da IT-GECO/ARR 2.6.15
- Restituicao de Numerario ao Cliente - Contas de Aqua e Esqgoto.
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Verificacao de Existéncia de Ligacao de Esgoto

Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéo.

v

Acessar ProcisWeb, no médulo “Atendimento” fixar a
matricula da ligagao

v

Gerar a O.S. 14090 - VERIFICACAO EXISTENCIA DE
LIGACAO DE ESGOTO, inserindo na observagéo todas
as informagoes relacionadas ao servico.

v

Imprimir protocolo e entregar ao cliente, informando o
prazo para execugao do servigo.

Receber a O.S., dirigir-se ao local, executar o servigo,
anotar na O.S. todos os dados e devolver ao Setor
Programacao Analise. Caso tenha sido executada
através de O.S. Eletrdnica, baixar diretamente pelo

coletor.

v

No retorno do cliente, caso tenha sido verificado que o
cliente ndo possui ligagédo ou caixa de inspegaottil, seguir
a observagéo constante na atividade 2.6.15.4, da IT-
GECO/ARR 2.6.15 - Restituicao de Numerario ao
Cliente - Contas de Agua e Esgoto.

Legenda

Atendimento

Equipe de
Campo

Supervisdo da
Unidade
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Grupo 3 - Retificacao de Conta
Emissao

Conta nao Emitida no Faturamento — Motivo 20

Conceito

Pode ocorrer por diversos fatores de uma conta nao ter sido emitida para um cliente no ato
da leitura simultanea, ficando no ProcisWeb na aba “Consumos” com modo de faturamento
“Sem Faturamento”.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao érgao solicitante e encaminhar para
a Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligagéao.

e Na aba “Consumos” verificar na coluna “Modo Fat” (Modo de Faturamento) o modo de
faturamento do respectivo més:

o “Modo Fat” diferente de “Sem Faturamento” — a conta foi emitida para o
cliente. Acessar a aba “Débitos” e emitir a segunda via ou guia de pagamento
do més solicitado para o cliente.

o “Modo Fat” igual a “Sem Faturamento” — prosseguir com a analise.

e Verificar se a matricula esta cadastrada em débito automatico:

o Acessar aba “Cadastro”, verificar em “Dados da Cobranga” se o “Tipo
entrega” é igual a “Débito Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao
cliente se deseja que a conta seja enviada para débito automatico caso seja
retificada.

e Gerar O.S. “1250 - VERIF. CONTA NAO EMITIDA NO FATURAMENTO” (Verificagéo de
Conta nao Emitida no Faturamento) e agendar a O.S. “2600 — RETIF. CONTA - CONTA NAO
EMITIDA”, incluindo a resposta do cliente quanto a opgao de envio para débito automatico da
conta retificada se houver; imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagcao informando
que a situacao sera analisada, e na hipoétese de retificacao a conta seréa entregue no endereco
da ligacao. O cliente poderd retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar
no Call Center para consultar o resultado da analise.
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Faturamento da Unidade
e Realizar a impressao e analise da O.S 1250.
e Analisar se a ndo emissao da conta na leitura simultanea esta correta:

o Caso a analise constate que a ndo emissao da conta esta correta, baixar a O.S.
1250 inserindo as informagdes da andlise, cancelar a O.S. 2600 e comunicar a
Supervisao da Unidade para orientar o Atendimento quanto a analise incorreta.
No retorno do cliente ao Atendimento ou Call Center o mesmo sera informado
do resultado da analise.

o Caso a analise constate que a nao emissao da conta esta incorreta, baixar a
0O.S. 1250 inserindo as informacdes da analise e a O.S. 2600 informando a
justificativa da emissdo manual de conta, e proceder com a retificagao da conta.

e Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” -> “Retificagao de Conta”
-> “Emissao” e inserir a matricula da ligacao.

e Na caixa “Motivo de Retificagao” escolher o motivo “20 — Conta nao emitida no
faturamento”, o sistema ir4 buscar automaticamente o numero da O.S. 2600 gerada e
baixada anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

e Preencher o laudo com a justificativa da emissdo manual de conta.
e Informar o més e ano da conta a ser emitida. Ex: 02/2018.
e Informar a leitura atual.

¢ Informar consumo faturado. Para isso, sera necessario assinalar a caixa ao lado do campo
onde sera informado o consumo.

e Assinalar a caixa ao lado das economias.

Conta a retificar Dados para retificacio
Més/Ano 02/2018
Documento
Valor total

Vencimento

Leitura 26 rd
Consume faturado 10 b4
Residuo HD

RES oM IND PUB RES coM IND PUB
Economias ]

e Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”
o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ira
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico, devendo
consultar a observagao da abertura da O.S. 1250 para decisao.

e Realizar a impressao da conta e providenciar a entrega no endereco do cliente.
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Solicitar conta ou
matricula

!

Analisar
“Consumos” da
matricula no
ProcisWeb

Modo Fat igual a “Sem
Faturamento” ?

NAO

4

Emitir 2° via ou
guia de
pagamento

SIM

Manual de Procedimentos Comerciais

Conta nao Emitida no Faturamento — Motivo 20

Gerar 0.S. 1250,
Agendar O.S.
2600, informar se
a conta retificada
devera ir para
débito automatico
(se cadastrado),
entregar protocolo
ao cliente

Emitir a conta e
providenciar
entrega ao cliente

Baixar O.S. 1250
e 0.S. 2600 com
informagoes da
analise e proceder
com a retificagao,
enviar para débito
automatico se
solicitado pelo
cliente

| N Imprimir O.S. N Analisar situagao
1250 da conta
Legenda
Faturamento Supervisdo da

Atendimento

da Unidade

Unidade

NAO

A nao emissao da
conta esta correta?

Baixar O.S. 1250,
Cancelar O.S.
2600 e comunicar
a Supervisao da
Unidade
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Refaturamento

Cobranca Indevida de Servicos — Motivo 30 (obsoleto)

Observacao

Motivo em desuso. O Refaturamento de cobrancga indevida de servigo devera ser realizado
utilizando os procedimentos “Refaturamento por Motivo 38 — Estorno de Parcela” e

“Cancelamento de Financiamento”.
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Cobranca Indevida de Aqua e Esgoto — Motivo 31

Conceito

E a cobranca indevida em conta de dgua ou esgoto pela ocorréncia de erro de leitura em
ligacoes cortadas.

Observacao
= Quando ha erro de leitura em ligacdes cortadas em que nao deveria ter faturado nada,

devera ser utilizado o procedimento “Cancelamento por motivo 1 - Ligacao nao
Faturavel”.

= (Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao érgao solicitante e
encaminhar para a Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO —
Processo Arrecadacgao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Equipe de Campo, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestao
Comercial da Regional, GECO — Processo Arrecadacao.

Procedimento
Atendimento
e Solicitar a conta questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e Acessar aba “0.S.” para verificar se houve alguma alteracao de cadastro que poderia ter
afetado 0 més em questao. Se houver, seguir o procedimento “Refaturamento por Motivo
36 — Tipo ou Quantidade de Economia Incorreta — Alteracdo de Cadastro de Agua /

Esqoto”.

e Verificar se a matricula esta cadastrada em débito automatico:

o Acessar aba “Cadastro”, verificar em “Dados da Cobranga” se o “Tipo
entrega” é igual a “e Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente
se deseja que a conta seja enviada para débito automéatico caso seja retificada.

¢ Naaba “Consumos”, analisar se é possivel identificar erro de leitura observando os meses
anteriores e posteriores:

o Constatado erro de leitura: Verificar se a cobranga indevida € de agua ou
esgoto. Gerar O.S. “1100 — VERIF. COBRANCA INDEV. - AGUA” (Verificagao
de Cobranca Indevida de Agua) ou O.S. “1200 — VERIF. COBRANCA INDEV.
- ESGOTO” (Verificacdo de Cobranga Indevida de Esgoto), e agendar O.S.
“2800 — RETIF. CONTA — COBR. IND. AGUA/ESG” (Retificagdo de Conta —
Cobranca Indevida de Agua/Esgoto), incluindo a resposta do cliente quanto a
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opcao de envio para débito automatico da conta retificada se houver. Reter a
conta em questao e digitalizd-la na O.S 1100 ou 1200. Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da solicitagao informando que a situacao sera analisada, e
na hipétese de retificacdo a conta sera entregue no endereco da ligacdo. O
cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar
no Call Center para consultar o resultado da andlise.

o Nao é possivel constatar erro de leitura: Gerar O.S. “4700 — REPASSE DE
LEITURA”, agendar O.S. “1100 — VERIF. COBRANCA INDEV. - AGUA”
(Verificacdo de Cobranca Indevida de Agua) ou O.S. “1200 - VERIF.
COBRANCA INDEV. - ESGOTO” (Verificagdo de Cobranca Indevida de
Esgoto), e também agendar a O.S. “2800 — RETIF. CONTA — COBR. IND.
AGUA/ESG” (Retificacdo de Conta — Cobranca Indevida de Agua/Esgoto),
incluindo a resposta do cliente quanto a opgao de envio para débito automatico
da conta retificada se houver. Reter a conta em questéo e digitaliza-la na O.S
4700. Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagdo informando que
a situacao sera analisada, e na hipétese de retificagdo a conta sera entregue
no enderego da ligacdo. O cliente podera retornar ao Atendimento na data
informada no protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado da
analise.

Faturamento da Unidade
e Realizar a impressao da O.S. 1100/1200 ou 4700.

o Sea0.Sfor 1100/1200, seguir com o proximo item do Faturamento da
Unidade.

o Sea0.S for 4700, encaminhar solicitagdo de repasse de leitura a Equipe de
Campo.

Equipe de Campo
e De posse da O.S. 4700, realizar coleta da leitura do hidrémetro.

e (Caso seja encontrada alguma irregularidade na ligacao, proceder conforme IT-GECO/ARR
2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

e Apds execucao do servico, baixar O.S. pelo coletor ou devolver O.S. impressa com as
informagoes coletadas para baixa no Faturamento da Unidade.

Faturamento da Unidade

e Recebida a O.S. 4700, se houver, analisar as informagdes e baixa-la no sistema. Com a
baixa sera emitida a O.S. 1100 ou 1200.

e De posse da conta, imprimir O.S. 1100 ou 1200 e realizar andlise da cobranga na matricula:

o Caso a andlise constate que a conta esta correta, baixar a O.S. 1100 ou 1200
inserindo as informagbes da anadlise, cancelar a O.S. 2800 e comunicar a
Supervisao da Unidade para orientar o Atendimento quanto a analise incorreta.
No retorno do cliente ao Atendimento ou Call Center o mesmo sera informado
do resultado da analise.
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e (Caso a anadlise constate que a conta esta incorreta, baixar a O.S. 1100 ou 1200 inserindo
as informagdes da analise e a O.S. 2800 informando a justificativa da retificacdo da conta.
Encaminhar O.S 2800 e solicitagao de retificagdo a Supervisao da Unidade.

Supervisao da Unidade

e De posse da O.S. 2800, analisar as informacdes da baixa.

e Encaminhar solicitagao de retificacao a Gestao Comercial da Regional.

Gestao Comercial da Regional

¢ Recebida a solicitacdo da Unidade, analisar se a cobrancga realmente € indevida, e se foram
abertas e baixadas as O.S 1100 ou 1200 e 2800.

o Caso a cobranga seja devida ou ndo tenha sido cumprido algum dos
procedimentos, devolver solicitagcdo a Supervisao da Unidade.

o Caso todos os procedimentos tenham sido cumpridos, encaminhar SAS a
GECO - Processo Arrecadacao, com Relatério Técnico, contendo toda a
justificativa do motivo da solicitagédo e o parecer da Regional.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitagcdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
se toda a documentacéo relacionada foi anexada ao SAS.

o Caso nao tenha sido cumprido algum dos procedimentos, encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
corregao e posteriormente abra novo SAS para anélise na GECO.

o Caso todos os procedimentos tenham sido cumpridos, acessar no Sistema
Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” -> “Retificagcdo de Conta” ->
“Refaturamento” e inserir a matricula da ligagéao.

e Selecionar a conta a ser retificada.

e Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “31 — Cobranca Indevida de Agua
e Esgoto”, o sistema ira buscar automaticamente o nimero da O.S. 2800 gerada e baixada
anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

e Preencher o laudo com o numero e conteudo do SAS aberto pela Regional.

e Assinalar a caixa ao lado do tipo de cobranga que sera cancelada, seja de agua ou esgoto
conforme exemplo na imagem abaixo:
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Conta a retificar Dados para retificacdo
MésfAna 01/2018
Documento 117747239
Valor total 157,91
Vencimento 07/02/2018

Leitura 709

RES comMm IND PUB RES COM IND PUB

e Preencher no campo “Solicitante” o nome da Regional que solicitou a retificacdo. Ex.
GECOR-PAN

e Inserir no campo “CPF/CNPJ” o CNPJ da Sanesul, e clicar em “Retificar”.

o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ir4
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico, devendo
consultar a observagao da abertura da O.S. 1100/1200 para decisao.

e Encerrar SAS informando a Regional que a conta foi retificada.

Gestao Comercial da Regional

e Apoés a conclusdo do SAS, informar a Unidade que a conta foi retificada e devera ser
entregue ao cliente.

Supervisao da Unidade

e Imprimir a conta e providenciar entrega no enderego do cliente.
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>

Analisar O.S. 2800 e
encaminhar a Gestao
Comercial da regional

sanesul
SIM—
Baixar O.S. 1100 ou 1200
Solicitar conta com as informagdes da
; h —p| andlise, cancelar O.S.
Suestonads A cobranca esta 2800 e comunicar a
l correta? Supervisdo da Unidade
Acessar ProcisWeb, fixar NAO
matricula Baixar 0.S. 1100 ou 1200
Imprimir O.S. 1100 ou ol informagdes da
c analise, 0.S. 2800 com a
1200 & analisagcebEs —» justificativa da retificagdo |
A e encaminhar a
Verificar se houve alguma < Supervisao da Unidade
alteragao de cadastro que
poderia ter afelecEi Gerar 0.S. 1100 ou 1200
em guestao e agendar O.S. 2800,
informar se a conta Executar O.S. 4700,
retificada devera ir para —— coletar nova leitura do
débito automatico (se hidrémetro
cadastrado), reter conta, ?
digitalizar na O.S, entregar
Houve alteragdo no protocolo ao cliente Imprimir O.S. 4700 e
casdastro? 2 encaminhar para Equipe
SIM de Campo
A
SIm Identificado erro de
* leitura? Gerar 0O.S. 4700, agendar
: : | 0.S. 1100 ou 1200, e
Seguir procedimento NAO NAO| i3 mpbém agendar O.S.
Refaturamento por L 2800, informar se a conta
Motivo 36 retificada devera ir para
Analisar se é possivel débito automatico (se
identificar erro de leitura cadastrado), reter conta,
digitalizar na O.S, entregar
* protocolo ao cliente
Verificar se a matricula
| estd cadastrada em débito
automatico
L n =
egenda Atendimento] |Faturamento] | Equipe de | | Superviséo Cogg%’: A GECO
da Unidade Campo da Unidade Regional Arrecadacgao

Analisar cobranga e O.S.
1100 ou 1220 e 2800.

Cobranga é indevida?
Cumpridos todos os
procedimentos?

NAO

v

Devolver solicitagdo a
Supervisao da Unidade.

SIM

Abrir SAS a GECO -
Processo Arrecadacao,
com Relatério Técnico e

o parecer da Regional

Analisar se todos os
procedimentos foram
cumpridos e toda a
documentacédo anexada a
SAS

Procedimentos
cumpridos e documentagéo
anexada a SAS?

NAO

v

Encerrar a SAS
informando o motivo do
indeferimento.

SIM

Retificar conta e encerrar
SAS

Informar a Unidade que a
conta foi retificada

A 4

Imprimir a conta e
providenciar entrega
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Cobranca Indevida de Multa — Motivo 33

Conceito

Este motivo é utilizado para retirar a cobranca indevida de juros, multa e/ou corregdo emitidos

em conta.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar para
a Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo de Unidade.

Procedimento

Atendimento

e Solicitar ao cliente conta original questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no médulo “Atendimento” e fixar a matricula

da ligacao.

e Acessar aba “Contas”, abrir o “Més/Ano” questionado para ter acesso aos detalhes das
cobrancas de multa, juros e correcdo, que poderdo ser analisadas e recalculadas pelo

Atendimento.

O

Caso a analise constate que a cobranca estd correta: Informar ao cliente
quanto aos detalhes da cobranca e que a conta ndo podera ser cancelada. O
atendimento devera ser finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 -
Registro de Informacoes Comerciais para Clientes Via Escritério de
Atendimento.

Constatado a cobranga indevida: Acessar aba “Cadastro”, verificar em
“Dados da Cobranga” se o “Tipo entrega” ¢ igual a “Débito Automatico”.
Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada
para débito automatico caso seja retificada. Gerar O.S. “1300 — VERIF.
COBRANCA INDEV. - MULTA” (Verificacdo de Cobranca Indevida de Multa),
incluindo a resposta do cliente quanto a opgao de envio para débito automatico
da conta retificada se houver. Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da
solicitacdo informando que a situagdo serda analisada, € na hipotese de
retificacdo a conta serd entregue no enderego da ligacdo. O cliente podera
retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call Center
para consultar o resultado da andlise. Reter a conta do cliente e digitalizar na
O.S de origem.

Faturamento da Unidade

e Realizar a impressao da O.S 1300 e fazer andlise da cobranga na matricula.
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o Caso a andlise constate que a cobranca esta correta, baixar a O.S. 1300
inserindo as informagbes da analise e comunicar a Supervisao da Unidade
para orientar o Atendimento quanto a analise incorreta. No retorno do cliente
ao Atendimento ou Call Center o mesmo sera informado do resultado da
andlise.

o Caso a andlise constate que a cobranga esta incorreta, baixar a O.S. 1300
inserindo as informacdes da analise, e proceder com a retificacao da conta.

e Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” -> “Retificagdo de Conta”
-> “Refaturamento” e inserir a matricula da ligacao.

e Selecionar a conta a ser retificada.
¢ Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “33 — Cobranca Indevida de Multa”.
e Preencher o laudo com a justificativa do cancelamento das cobrancas.

e Assinalar a caixa ao lado do tipo de cobranga que seré cancelada, conforme exemplo na
imagem abaixo:

vl Comerc. 0,00
vl icMs 0,00

Vi Multa 0,87 v

Solicitante CPF/CNP] (sem mascara) Guia

Observa ciio

e Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”

o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ira
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico, devendo
consultar a observacao da abertura da O.S. 1250 para decisao.

Realizar a impressao da conta e providenciar a entrega no endereco do cliente.
Apobs a retificacdo o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 3000 — RETIF.

CONTA - COBR. INDEV. MULTAS (Retificagdo de Conta por Cobranga Indevida de
Multas).
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Solicitar conta
questionada

A 4

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

v

Acessar aba “Contas”,
abrir “Més/Ano”
questionado e analisar
detalhes de multa, juros e

corregao

A cobranga esta correta?

SIM

v

Informar ao cliente a

origem da cobranga,

finalizar seguindo IT -

GECO/VEN 2.2.18 -

Registro de Informacoes
Comerciais para
Clientes Via Escritério

de Atendimento.
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Verificar se esta
cadastrado em débito
automatico

Gerar 0.S. 1300, informar
se a conta retificada
deverd ir para débito

automatico (se
cadastrado), reter conta,
digitalizar na O.S, entregar
protocolo ao cliente

Imprimir O.S. 1300 e
analisar cobranga

Legenda
Atendimento

Faturamento
da Unidade

Supervisao
da Unidade

Imprimir a conta e
providenciar entrega

T

Baixar O.S. 1300 com
informagdes da analise e
retificar a conta

4

NAO

A cobranga esta
correta?

SIM

y

Baixar O.S. 1300 com as

informagdes da analise e

comunicar a Supervisao
da Unidade
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Alta de Consumo — Motivo 34

Conceito

Este motivo sera utilizado para conceder desconto em conta de agua e/ou esgoto, mediante
declaracao do titular da ligacao de que houve vazamento interno no imével e que o mesmo
foi consertado. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.5.13 - Critérios para
Retificacao de Consumo por Vazamento no Imoével.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao érgao solicitante e encaminhar para
a Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade.

Procedimento

Atendimento

e Solicitar ao cliente conta original questionada.

e Atendidos todos os critérios da |T supracitada, o refaturamento podera ser realizado.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no modulo “Atendimento” e fixar a matricula
da ligagéao.

o Acessar “Atendimento” -> “Retificagcao de Conta” -> “Refaturamento”.

e Selecionar a conta a ser retificada.

¢ Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “34 — Alta de Consumo”.

¢ Preencher o laudo informando onde ocorreu o vazamento e a documentacao apresentada.

e Assinalar a caixa ao lado do “Consumo Faturado” e inserir o volume calculado conforme
a atividade “2.5.13.2” da IT supracitada.

Dacumenta 117992762

Valor total 43,70

Vencimenta 01/03/2018
Leitura 927

Consumo faturado 10

Residuo HD 0

Economias

Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”
o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ira

perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico.
Perguntar ao cliente a op¢ao desejada e escolher no sistema.
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Apbs a retificagdo o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 3100 — RETIF.
CONTA - EXCES. CONS. - VAZAM. (Retificacao de Conta por Excesso de Consumo por
Vazamento)

Imprimir a conta e entregar ao cliente.

Encerrar com a atividade 2.5.13.7 da |IT supracitada.
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Alta de Consumo — Motivo 34

Solicitar conta questionada

I

Proceder conforme a IT-
GECO/ARR 2.5.13 - Critérios
para Retificacao de
Consumo por Vazamento no
Imovel

Y

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

Y

Retificar conta, imprimir e
entrega

Legenda
Supervisao

Atendimento
da Unidade
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Erro de Leitura — Motivo 35

Conceito

E a cobranga indevida em conta de 4gua e/ou esgoto pela ocorréncia de erro de leitura
em ligacoes ativas.

Observacao

e Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgdo solicitante e
encaminhar a Gestao Comercial Regional para abertura de SAS a GECO - Processo
Arrecadacao. Se for a propria Unidade que identificou o erro de leitura e ainda né&o foi
emitida em fatura agrupada, ndo ha necessidade de oficio para o tramite.

¢ No caso de matricula particular, o cliente podera trazer impressa uma foto legivel da
leitura e nimero do hidrébmetro. A mesma podera ser utilizada como evidéncia para
comprovacao do erro de leitura e retificagdo de conta.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdao de Unidade, Equipe de Campo, Faturamento da Unidade,
Gestao Comercial da Regional, GECO — Processo Arrecadagao.

Procedimento
Atendimento
e Solicitar a conta de 4gua e/ou esgoto questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no moédulo “Atendimento” fixar a
matricula da ligacao e verificar se a ligagao esta ativa.

o Ligagdo cortada: Seguir o procedimento “Refaturamento por motivo 31
— Cobranca Indevida de Agua e/ou Esqoto”.

o Ligacdo ativa: Seguir com a analise.

¢ Na aba “Consumos” verificar se a conta questionada € do ultimo arquivo de leitura
gerado e se apresentou foto:

o Conta é do ultimo arquivo de leitura gerado:

= Cliente apresentou foto:

e Na aba “Consumos” comparar a leitura da foto com a
leitura do més questionado.

o Na&o constatado erro de leitura: Informar ao cliente
gue a conta esta correta e ndo podera ser
retificada. O atendimento devera ser finalizado
conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 - Reqgistro de
Informacoes Comerciais para Clientes Via
Escritorio de Atendimento.
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Leitura

Consumo faturado

Residuo HD

Economias

O

Constatado o erro de leitura: Gerar O.S “3200 -
RETIF. CONTA - ERRO LEITURA” (Retificagao
de Conta por Erro de Leitura) inserindo a
observacao de que o cliente apresentou foto da
leitura. Reter a conta em questédo, digitaliza-la
juntamente com as fotos na O.S. e solicitar ao
cliente que aguarde no atendimento. Encaminhar
o numero da O.S. 3200 para o Faturamento da
Unidade para impressao e baixa.

171

comM

Apdés baixada, acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb, fixar a matricula da
ligacdo, acessar médulo “Atendimento” -
> “Retificagdo de Conta” -
“Refaturamento” e selecionar a conta a
ser retificada.

Na caixa “Motivo de Retificagao”
escolher o motivo “35 — Erro de Leitura”,
0 sistema ir4 buscar automaticamente o
namero da O.S. 3200 gerada e baixada
anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

Preencher o laudo com a justificativa do
motivo da retificacao.

Assinalar a caixa ao lado do campo
“Leitura” e inserir a leitura correta.

IND PUB RES COM IND PUB

0 0 1 ] 0 0

Preencher campos “Solicitante” e “CPF”,
e clicar em “Retificar”

e OBS: Se a matricula estiver
cadastrada em débito automatico o
sistema ira perguntar se deseja que
a conta seja enviada para débito
automatico. Perguntar ao cliente a
opcado desejada e escolher no
sistema.

Imprimir a conta e entregar para o cliente.

o Cliente nao apresentou foto:

aba
Cobranga” se o0 “Tipo entrega” é igual a “Débito Automatico”.
Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se deseja que a conta
seja enviada para débito automatico caso seja retificada. Gerar
0O.S. “4700 — REPASSE DE LEITURA”, agendar O.S. “1400 -

“Cadastro” para verificar em “Dados da
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VERIF. COBR. INDEV. - ERRO LEITURA” e também a O.S.
“3200 - RETIF. CONTA - ERRO LEITURA” (Retificacéo de Conta
por Erro de Leitura), incluindo a resposta do cliente quanto a
opcao de envio para débito automdtico da conta retificada se
houver. Reter a conta em questao e digitaliza-la na O.S 4700.
Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagdo
informando que a situagdo sera analisada, e na hip6tese de
retificacdo a conta sera entregue no enderec¢o da ligacdo. O
cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no
protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado da
andlise.

e Conta ndo é do ultimo arquivo de leitura gerado:

o Cliente apresentou foto:

Na aba “Consumos” comparar a leitura da foto com a leitura do
més questionado. Constatado o erro de leitura, acessar aba
“Cadastro” para verificar em “Dados da Cobranga” se o “Tipo
entrega” é igual a “Débito Automatico”. Se estiver cadastrado,
perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada para
débito automatico caso seja retificada. Gerar O.S “3200 - RETIF.
CONTA - ERRO LEITURA” (Retificacdo de Conta por Erro de
Leitura) inserindo a observacao de que o cliente apresentou foto
da leitura e a resposta da op¢ao por envio para débito automatico
da conta retificada se houver. Reter a conta em questéo, e
digitaliza-la juntamente com as fotos na O.S. 3200. Imprimir e
entregar ao cliente o protocolo da solicitagdo informando que a
situacdo sera analisada, e na hipétese de retificacao a conta sera
entregue no endereco da ligagdo. O cliente podera retornar ao
Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call
Center para consultar o resultado da andlise.

o Cliente ndo apresentou foto e foi possivel identificar erro de leitura:

Na aba "Consumos”, analisar se é possivel identificar erro de
leitura observando os meses anteriores e posteriores. Constatado
erro de leitura, acessar aba “Cadastro” para verificar em “Dados
da Cobranga” se o “Tipo entrega” é igual a “Débito
Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se
deseja que a conta seja enviada para débito automatico caso seja
retificada. Gerar O.S “3200 - RETIF. CONTA - ERRO LEITURA”
(Retificacao de Conta por Erro de Leitura) inserindo a resposta da
opcao por envio para débito automatico da conta retificada se
houver. Reter a conta em questao e digitaliza-la na O.S. 3200.
Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagao
informando que a situagcdo sera analisada, e na hipétese de
retificacdo a conta sera entregue no endere¢o da ligacdo. O
cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no
protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado da
andlise.

o Cliente ndo apresentou foto e ndo foi possivel identificar erro de leitura:
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= N&o constatado erro de leitura apenas pela analise da aba
"Consumos", acessar aba “Cadastro” para verificar em “Dados
da Cobranga” se o “Tipo entrega” é igual a “Débito
Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se
deseja que a conta seja enviada para débito automatico caso seja
retificada. Gerar O.S. “4700 - REPASSE DE LEITURA”, agendar
O.S. “1400 - VERIF. COBR. INDEV. - ERRO LEITURA” e
também a O.S. “3200 - RETIF. CONTA - ERRO LEITURA”
(Retificacao de Conta por Erro de Leitura), inserindo a resposta
da opcao por envio para débito automatico da conta retificada, se
houver. Reter a conta em questao e digitaliza-la na O.S. 4700.
Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagdo
informando que a situagdo sera analisada, e na hip6tese de
retificacdo a conta sera entregue no endereg¢o da ligacdo. O
cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no
protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado da
analise.

Faturamento da Unidade
e Realizar a impressdo da O.S. 4700 ou 1400 ou 3200.

o 0.S. 4700: Encaminhar solicitagdo de repasse de leitura a Equipe de
Campo.

o O.S. 1400: Seguir com o préximo item do Faturamento da Unidade.

o 0.S. 3200: Seguir com o préximo item do Faturamento da Unidade.

Equipe de Campo
e De posse da O.S. 4700, realizar coleta da leitura do hidrémetro.

e Caso seja encontrada alguma irregularidade na ligacao, proceder conforme IT-
GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

e Apds execucao do servico, baixar O.S. pelo coletor ou devolver O.S. impressa com
as informagdes coletadas para baixa no Faturamento da Unidade.

Faturamento da Unidade

e Se for recebida a O.S 4700, analisar as informacdes e baixa-la no sistema. Com a
baixa sera emitida a O.S. 1400.

e Apoés imprimir a O.S. 1400 e/ou 3200, proceder com a analise.
e Analisar se houve erro de leitura:
o Na&o houve erro de leitura: Imprimir e baixar a O.S. 1400 inserindo as
informacgdes da andlise, cancelar a O.S. 3200. No retorno do cliente ao

Atendimento ou Call Center o0 mesmo sera informado do resultado da
andlise.
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Houve erro de leitura: Imprimir e baixar a O.S. 1400 inserindo as
informagdes da andlise e a O.S. 3200 informando a justificativa da
retificacao da conta.

e Conta ndo é do ultimo arquivo de leitura gerado: Encaminhar solicitacao de retificacao

a Supervisao da Unidade, para envio a Gestao Comercial Regional.

e Conta é a do ultimo arquivo de leitura gerado: Acessar o Sistema Comercial

ProcisWeb no médulo “Atendimento” e fixar a matricula da ligagéo.

O

Leitura
Consumo faturado

Residuo HD

Economias

O

Acessar “Faturamento” -> “Retificagdo de Conta” ->
“Refaturamento”.

Selecionar a conta a ser retificada.

Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “35 — Erro de
Leitura”, o sistema ira buscar automaticamente o nimero da O.S. 3200
gerada e baixada anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

Preencher o laudo com a justificativa do motivo da retificacao.

Assinalar a caixa ao lado do campo “Leitura” e inserir a leitura correta.

RES coM IND PUB RES CoM IND PUB

Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”
= OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o
sistema ir4 perguntar se deseja que a conta seja enviada para
débito automatico, devendo consultar a observacao da abertura
da O.S. 4700/3200 para deciséo.

Imprimir a conta e providenciar a entrega no enderego do cliente.

Supervisao da Unidade

e Apds receber a solicitacdo de retificacdo do Faturamento da Unidade, analisar se
esta baixada a O.S. 3200 e encaminhar a Gestao Comercial Regional, para abertura de
SAS a GECO - Processo Arrecadacao visando a retificagdo da conta.

Gestao Comercial da Regional

¢ Recebida a solicitacdo da Unidade, analisar se a cobrancga realmente é indevida e se
foram cumpridos todos os procedimentos.

O

Cobrancga é devida ou ndo foram cumpridos os procedimentos: Devolver
solicitacdo a Supervisao da Unidade para corregéo.

Cobranca é indevida e foram cumpridos todos o0s procedimentos:
Encaminhar SAS a GECO — Processo Arrecadacao, com Relatério
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Técnico, contendo toda a justificativa do motivo da solicitagdo e o
parecer da Regional.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitacdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram
cumpridos e se toda a documentacgéao relacionada foi anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentacdo ndo anexada: Encerrar
SAS informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional
providencie a correcao e posteriormente abra novo SAS para andlise na
GECO.

o Procedimentos cumpridos e documentacdo anexada: Acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” -> “Retificagdao de Conta” ->
“Refaturamento” e inserir a matricula da ligacao.

= Selecionar a conta a ser retificada.

= Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “35 — Erro de
Leitura”, o sistema ir4 buscar automaticamente o niumero da O.S.
3200 gerada e baixada anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

= Preencher o laudo com o numero e conteudo do SAS aberto pela
Regional.

= Assinalar a caixa ao lado do “Consumo Faturado” e inserir o
volume.

Documento 117992762
Valor total 43,70

Vendmen ito 01/032018

= Preencher no campo “Solicitante” o nome da Regional que solicitou
a retificacdo. Ex. GECOR-PAN

= Inserir no campo “CPF/CNPJ” o CNPJ da Sanesul, e clicar em
“Retificar”.

e OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito
automatico o sistema ira perguntar se deseja que a conta
seja enviada para débito automatico, devendo consultar a
observacgdo da abertura da O.S. 4700/3200 para deciséo.
= Encerrar SAS informando a Regional que a conta foi retificada.

Gestao Comercial da Regional

e Apds a conclusao do SAS, verificar qual foi o tratamento dado pela Geco.
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o Indeferido: Devolver solicitacao a Supervisao da Unidade.

o Deferido: Informar a Supervisao da Unidade que a conta foi retificada e
devera ser entregue ao cliente.

Supervisao da Unidade

e Imprimir a conta e providenciar entrega no enderego do cliente.
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Erro de Leitura — Motivo 35

Gerar O.S. 4700, agendar

sanesul
Na aba “Consumos”
0.S. 1400 e 3200. Informar
se a conta caso retificada Campo
devera ir para débito *

I—> automatico (se cadastrado),
Executar O.S. 4700, coletar

verificar se a conta

INiCIO N
questionada é do ultimo
arquivo de leitura gerado
) NAO reter conta, digitalizar na
Solicitar conta questionada Conta do dltimo ~ Cliente apresentou _ Constatado erro 0.S. 4700 n i idr6
; ' i i ! ova leitura do hidrémetro
arquggrgggsltura NAO fotodaleitlirae NA de |el‘l‘Lg§ ﬁ:lrpmagsa‘!uése em e entregar protocolo
) ao cliente +
Acessar ProcisWeb, fixar Sim Analisar se houve erro de
matricula e verificar se a SIM siM leitura.
ligagéo esta ativa. v SIM
Gerar O.S. 3200.
Informar se a conta caso -
Cliente apresentou 5 retificada devera ir para Baixar O.S 3200 e mprimir e baixar O.S.
foto dactiies NAO; débito automatico (se — ol oncamintat 1400 e 3200 e encaminhar [«—SIM Houvelle
Ligagao est ativa? cadastrado), reter conta, Supervisdo da Unidade a Supervisédo da Unidade
gg'if“%bs- 4372%% algfe"da’ digitalizar na O.S.
. e . Informar
se a conta caso retificada e entfgi:}g;?emmb l Abrir SAS a GECO —
devera ir para débito Processo Arrecadacio, NAO
NAO automatico (se cadastrado), * Analisar O.S. 3200 e > com Relatério Téchico e o
Y reter conta, digitalizar na — encaminhar a Gestio 5 *
Sequro P 0.S. 4700, Imprimir O.S. 3200 e - hila parecer da Regional -
“Refaturamento por motivo e entregar protocolo analisar se houve erro omercial da Fiegiona Balxaf °-~S- 1400 com as
31 — Cobranca Indevida de ao cliente de leitura Analisar se tod informacSes deailElEs
A 9 " A ek cancelar O.S. 3200.
LG (2 + NAO procedimentos foram
R T - - cumpridos e toda a
encamm?r’]':;: e ee o Analisar se a cobranga é documentagéo anexada ao
SIm c;mpo R Houve erro de indevida e se foram SAS
leitura cumpridos todos os SIM
+ procedimentos.
Executar O.S. 4700, coletar rocedimentos
Constatado erro nova leitura do hidrémetro SIM cumpridos?
de leitura? + Documentag&o anexada
ao SAS?
Analisar se houve erro de onta é do Ultimo SIMm
NAO SIM leitura. arquivo de leitura? A cobranca é indevida? NAO
} NAO C%%%g%?;;%?g:?os v Retificar conta e encerrar SAS
Informar ao cliente M Encerrar SAS informando o
que a conta esta G:;::i?a-rsc-u?ezgo’ ﬁ S | motivo do indeferimento.
correta. Finalizar +
A Faturamento da f
seguindo IT - GECO/| | ;1 idade imorima e Houve erro de leitura ' - ) Informar & Unidade que a
P Baixar O.S.
VEN 2.2.18 - . i Verificar qual foi o tratamento i 7=t
i baixe: reter conta e NAO SIM 3200, retificar conta foi retificada
Registro de o conta, NAO dado pela Geco.
p digitalizar junto com v v n
Informacdes fotos na O.S Cancelar verificar
Comerclef iR Raestifﬁsgf a gonia e Imprimir & AR (::.fms 220 r?"?f-f 3 h 4
. . . o ebito
CI'e':“,es_ Via entregar para o Balxgr 0:S: 1!00 S e 3,2_00’ etz informagdes || automatico, SIM Imprimir a conta e
Escritério de e as informagdes da conta, verificar resposta Bl imprimir e providenciar entrega
Atendimento. andlise, cancelar O.S. débito automatico, providénciar Devolver solicitagao a &N A0 Deferido?
3200. imprimir e providénciar e"g;?t:da Supervisdo da Unidade )
l entrega da conta :
‘ v v 2 v
Legenda =
o Faturamentof | Equipe de | | Supervisao Cizsiiza GECO
tendimento . . Comercial da .
da Unidade Campo da Unidade Regional Arrecadacgao
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Tipg ou Quantidade de Economia Incorreta — Alteracao de Cadastro
de Aqua/Esgoto — Motivo 36

Conceito

E a cobranca indevida em conta de agua ou esgoto pela ocorréncia de erro no cadastro da
situacao de agua/esgoto, tipo e/ou quantidade de economias.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao érgao solicitante e encaminhar para
a Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Vendas, que fara o
acerto de cadastro e encaminhara ao Processo Arrecadacao para retificagao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade.
Procedimento

Atendimento

e Solicitar a conta de agua questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” fixar a matricula.

e Acessar aba “0.S.” para verificar se existe alguma ordem de servico que poderia ter
alterado o cadastro e afetado 0 més em questédo para principio de anélise.

e Gerar O.S. “100 — VERIFICAGAO CADASTRAL” ou O.S. “138 — VERIFICACAO DE
ECONOMIA EXISTENTE” de acordo com a analise, e agendar a O.S. “3300 — RETIF.
CONTA - TP/QUANT. ECON. INCO”, incluindo a reclamacéao do cliente e a resposta quanto
a opgao de envio para débito automatico da conta retificada se houver; imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da solicitacdo informando que a situacao sera analisada, e na hipétese de
retificacdo a conta sera entregue no endereco da ligacdo. O cliente podera retornar ao
Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado
da andlise. Reter a conta em questéo e digitaliza-la na O.S. 100/138.

Cadastro da Unidade

e Imprimir a O.S. 100 ou 138 e seguir o procedimento “Verificacao Cadastral” ou
“Verificacao de Economia Existente”.

e De posse das informagbes obtidas em campo baixar a O.S. corrigindo as informagdes do
cadastro caso necessario. Com a baixa sera emitida a O.S. 3300 que devera ser analisada
pelo Faturamento da Unidade.

Faturamento da Unidade

e Imprimir O.S. 3300, analisar informacdes inseridas em sua abertura e verificar se a
cobranca esta correta:
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o Cobrancga esta correta: Baixar a O.S. 3300 inserindo as informagdes da andlise.
No retorno do cliente ao Atendimento ou Call Center o mesmo sera informado
do resultado da andlise.

o Cobranga esta incorreta: Baixar a O.S. 3300 inserindo as informagbes da
andlise, e proceder com a retificagao da conta.

Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” ->
“Retificagdo de Conta” -> “Refaturamento” e inserir a matricula da
ligacao.

Selecionar a conta a ser retificada.

Na caixa “Motivo de Retificagao” escolher o motivo “36 —TIPO OU
QUANT. DE ECON. INCOR/ALTERACAO DE CADASTRO A/E”.

Preencher o laudo com a justificativa do motivo da retificagao.
Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”

e OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o
sistema ira perguntar se deseja que a conta seja enviada para
débito automatico, devendo consultar a observagao da abertura
da O.S. 3300 para decisao.

Imprimir a conta e providenciar a entrega no endereco do cliente.
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Tipo ou Quantidade de Economia Incorreta — Alteragdo de Cadastro de Agua Esgoto — Motivo 36

INiClO

Solicitar conta
questionada

v

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

v

Acessar aba “0S”,
verificar se ha alguma
ordem de servigo que

possa ter alterado o
cadastro e afetado o més
em questao

v

Gerar 0.S. 100 ou 138, e
também agendar O.S.
3300, informar se a conta
retificada devera ir para
débito automatico (se

Executar O.S. 100 ou 138

—p{ e baixar corrigindo o

Imprimir O.S. 3300 e
analisar cobranga

cadastrado), reter conta, cadesE
digitalizar na O.S, entregar
protocolo ao cliente
Legenda -
Atendimento Cadgstro da Faturamento Superylsao
Unidade da Unidade da Unidade

A cobranga esta
correta?

S
A 4

Imprimir a conta e
providenciar entrega

Baixar O.S. 3300 com
informagoes da analise e
retificar a conta

Baixar O.S. 3300 com as

informagdes da analise e

comunicar a Supervisao
da Unidade

NAO
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Hidrometro com Defeito — Motivo 37

Conceito

E a cobranga indevida em conta de agua e/ou esgoto pela ocorréncia de defeito no hidrémetro
por supermedicao.

Observacao
Para realizar a retificagdo utilizando este motivo, deverdo ter sido cumpridas as I.T's IT-

GECO/ARR 2.5.14 - Verificacao de Excesso de Consumo e IT-GECO/MIC 2.3.8 - Afericao
de Hidrometro.

Areas Envolvidas

Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da Regional, GECO — Processo Micromedigéo,
GECO - Processo Arrecadagéo.

Procedimento
Supervisao da Unidade

e Apbs afericdo do hidrébmetro e reprovacado por supermedicdo, encaminhar Laudo de
Afericao juntamente com o hidrémetro com defeito para a Gestao Comercial da Regional para
abertura de SAS a GECO — Processo Micromedicao.

Gestao Comercial da Regional

¢ Recebido o Laudo de Afericao e hidrémetro com defeito oriundo da Unidade, analisar se
o resultado é de supermedicéo e se os procedimentos foram cumpridos.

o Resultado ndo é de supermedicao ou procedimentos ndo cumpridos: Devolver
solicitagdo a Supervisao da Unidade.

o Resultado é de supermedicdo e procedimentos cumpridos: Encaminhar
hidrébmetro com defeito e abrir SAS a GECO — Processo Micromedicao, com
Relatério Técnico e Laudo de Afericao contendo toda a justificativa do
motivo da solicitagcao e o parecer da Regional.

GECO - Processo Micromedicao

e Receber a solicitacdo da Regional e o hidrémetro com defeito, verificar se todos os
procedimentos foram cumpridos e realizar nova afericdo para apurar se 0 mesmo esta
apresentando supermedigéo.

o Resultado nao é de supermedicao ou procedimentos ndo cumpridos: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento e apurar responsabilidade pelo néo
cumprimento do procedimento.

o Resultado é de supermedicdo e procedimentos cumpridos: Solicitar a Gestao

Comercial da Regional que sejam executadas trés leituras para apuragao da nova
média de consumo apds a troca do hidrémetro.
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= Apds o recebimento das trés leituras, analisar se havera necessidade de
retificacao:

e Conta ndo devera ser retificada: Encerrar SAS informando o
motivo pelo qual a conta ndo ser4 retificada.

e Conta devera ser retificada: Gerar e baixar O.S “3400 — RETIF.
CONTA - HIDRO. COM DEFEITO” (Retificacdao de Conta —
Hidrémetro com Defeito). Encaminhar SAS a GECO -
Processo Arrecadacao solicitando retificacdo, anexar laudo de
afericdo e memorando do Processo Micromedi¢ao constando o
volume calculado para retificagéo e a justificativa do motivo.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber solicitacdo da GECO — Processo Micromedicao, verificar se foram cumpridos
todos os procedimentos e se foram anexados o laudo de aferigdo e memorando da GECO -
Processo Micromedigao.

o Procedimentos ndao cumpridos ou documentacdo ndo anexada: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento, solicitando que seja aberto novo SAS
apds corregao.

o Procedimentos cumpridos e documentagcdo anexada: Proceder com a
retificacdo da conta.

Documenta
WValor total
Vencimento

Leitura

Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” ->
“Retificagao de Conta” -> “Refaturamento” e inserir a matricula da
ligagéao.

Selecionar a conta a ser retificada.

Na caixa “Motivo de Retificagdao” escolher o motivo “37 -
HIDROMETRO COM DEFEITO”.

Preencher o laudo com o niumero e contetudo do SAS aberto pela GECO
— Processo Micromedicao.

Assinalar a caixa ao lado do campo “Consumo Faturado” e inserir 0
volume informado no memorando.

117992762
43,70
01/03/2018

927

Preencher no campo “Solicitante” GECO — Processo Micromedicao.

Inserir no campo “CPF/CNPJ” o CNPJ da Sanesul, e clicar em
“Retificar”.

Encerrar SAS informando a Micromedicao que a conta foi retificada.
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GECO - Processo Micromedicao

e Apoés o encerramento do SAS pela Arrecadacao, encerrar o SAS aberto pela Regional,
informando que a conta foi retificada.

Gestao Comercial da Regional

e Apds o encerramento do SAS pela Micromedicao, informar a Unidade que a conta foi
retificada.

Supervisao da Unidade

e Imprimir conta e providenciar a entrega no endere¢o do cliente.
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INiCIO

Ap6s reprovagéo do
hidrémetro por
supermedicao,

encaminhar Laudo de

com o hidrémetro com
defeito para a Gestao

Hidrometro com Defeito — Motivo 37

Afericao juntamente >

Encaminhar hidrémetro
com defeito e abrir SAS
a GECO Processo -
Micromedicao, com
Relatério Técnico
contendo o parecer da
Regional e Laudo de

Comercial da Regional Afericao
Analisar se o resultado é Verlficanseles SiM

de supermedigéo e se Sim
foram cumpridos todos os
procedimentos

Resultado é de
supermedicdo?
Procedimentos foram
cumpridos?

procedimentos foram
cumpridos, aferir o HD e
verificar se apresenta

supermedigao.

Resultado é de
supermedicao?
Procedimentos foram
cumpridos?

NAO NAO
Encerrar SAS

Devolver solicitagao a
Supervisao da Unidade

informando o motivo do
indeferimento e apurar
responsabilidade pelo
nao cumprimento do
procedimento.

Solicitar a Gestao
Comercial da Regional
que seja executado 3

——P»| leituras para apuragéo

da nova média de
consumo apos a troca
do hidrémetro.

I

Analisar se havera
necessidade de
retificacdo

Conta devera ser retificada?

NAO

v

Encerrar SAS
informando o motivo
pelo qual a conta ndo

serd retificada

Gerar e baixar O.S 3400,
encaminhar SAS a GECO
— Processo Arrecadacao

solicitando retificagéo,
anexar Laudo de
—»| Afericao e Memorando
da GECO - Processo
Micromedigao constando

o volume calculado para
retificagéo e a justificativa

do motivo

v

SiM Verificar se foram

cumpridos todos os

procedimentos e foi
anexada toda a
documentagao.

Procedimentos cumpridos?
Documentagao anexada?

NAO
Y

Encerrar SAS
informando o motivo do
indeferimento

SIM

—p»| Retificar conta e encerrar SAS

Encerrar SAS informando que
a conta foi retificada

Informar & Unidade que a
conta foi retificada

Imprimir a conta e providenciar
entrega

Legenda

- Gestéo
gu%er.\gszo Comercial da
&l UIe e Regional

GECO
Micromedigao

GECO
Arrecadagao
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Estorno de Parcela — Motivo 38

Conceito

Sera utilizado quando um financiamento/parcelamento cobrado em conta € indevido ou esta
com valores incorretos.

Observacao

Caso a parcela seja referente a uma multa por irregularidade, langada em conta em parcela
Unica, o cliente podera solicitar o estorno para que seja refinanciado. Seguir com o
procedimento de estorno de parcela e depois, consultar o procedimento “Concessao de
Refinanciamento”.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da
Regional.

Procedimento

Atendimento

¢ Solicitar ao cliente conta original questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” fixar a matricula.

e Acessar aba “OS” e “Parc/Financ” para analisar a ordem de servico que originou a
cobranga.

o Cobranca esta correta e nao é multa por irregularidade: Informar ao cliente que
a cobranga nédo é indevida e ndo podera ser estornada. O atendimento devera
ser finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacoes
Comerciais para Clientes Via Escritdrio de Atendimento.

o Cobrancga esta correta e é uma multa por irreqularidade: Se langada em parcela
Unica e a mesma estd correta, informar ao cliente que a cobranga nao é
indevida, sendo possivel apenas o estorno para refinanciamento.

= C(Cliente ndo quer o refinanciamento: O atendimento devera ser
finalizado conforme a IT_- GECO/VEN 2.2.18 - Registro de
Informacoes Comerciais _para_ _Clientes Via Escritério de
Atendimento.

= (Cliente solicita o refinanciamento: Caso solicite o refinanciamento,
acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no médulo “Atendimento”
e fixar a matricula da ligagao.

o Acessar “Atendimento” -> “Retificagcao de Conta” ->
“Refaturamento”.

e Selecionar a conta a ser retificada.
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e Na caixa “Motivo de Retificagao” escolher o motivo “38 —
Estorno de Parcela”, clicar em “Pesquisar”.

e Preencher o laudo com a justificativa do motivo da retificagao.

e Assinalar a caixa referente a parcela a ser estornada. Caso haja
duvida sobre qual parcela devera ser selecionada, acessar aba
“0OS” e “Parc/Financ” para consultar os cédigos da parcelas
existentes.

12104968 1 27,5

Solicitante

QObservacdo

O

CPF/CNPJ (sem mascara) Guia

® Isento Pago

e Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em
“Retificar”.

o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito
automatico o sistema ird perguntar se deseja que a conta
seja enviada para débito automatico. Perguntar ao
cliente a opgéo desejada e escolher no sistema.

e Reter a conta original e digitalizar na O.S de estorno de parcela
gerada automaticamente pelo sistema. Imprimir a conta
retificada, entregar para o cliente e seguir o procedimento
“Concessao de Refinanciamento”.

Cobranca esta incorreta (independentemente do tipo da cobranca, seja
parcelamento ou financiamento): Acessar aba “Cadastro”, verificar em
“Dados da Cobranga” se o “Tipo entrega” ¢ igual a “Débito Automatico”.
Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada
para débito automatico caso seja retificada. Gerar O.S. “1500 VERIF. COBR.
INDEV. - PARC/SERV.” (Verificagao Cobranca Indevida de Parcelamento ou
Servico) incluindo a reclamagéo do cliente e a resposta quanto a opcéo de
envio para débito automatico da conta retificada se houver; imprimir e entregar
ao cliente o protocolo da solicitagdo informando que a situacao sera analisada,
e na hipdtese de retificagcdo a conta sera entregue no endereco da ligagédo. O
cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar
no Call Center para consultar o resultado da analise. Reter a conta em questao
e digitaliza-la na O.S. 1500.

Faturamento da Unidade

e Realizar impressao da O.S. 1500, analisar as informagdes inseridas em sua abertura e
verificar se a cobranca esta correta:

O

Cobrancga esta correta: Baixar a O.S. 1500 inserindo as informagdes da analise
e comunicar a Supervisao da Unidade para orientar o Atendimento quanto a
andlise incorreta. No retorno do cliente ao Atendimento ou Call Center o mesmo
sera informado do resultado da analise.
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Cobranga esta incorreta: Baixar a O.S. 1500 inserindo as informagdes da
andlise, e proceder com a retificagao da conta.

Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” ->
“Retificagdo de Conta” -> “Refaturamento” e inserir a matricula da
ligacao.

Selecionar a conta a ser retificada.

Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “38 — ESTORNO
DE PARCELA”.

Preencher o laudo com a justificativa do motivo da retificagao.
Assinalar a caixa referente a parcela a ser estornada. Caso haja duvida

sobre qual parcela devera ser selecionada, acessar aba “OS” e
“Parc/Financ” para consultar os cédigos das parcelas existentes.

Marque a parcela a ser estornada.

12104968

Solicitante

Observacdo

CPF/CNPJ (sem mascara) Guia

® Isento Pago

Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”.

o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito
automatico o sistema ird perguntar se deseja que a conta
seja enviada para débito automatico, devendo consultar
a observacao da abertura da O.S. 1500 para decisao.
Imprimir a conta e providenciar entrega da conta
retificada no enderego do cliente.

Apos a retificagao o sistema ird gerar e baixar automaticamente a O.S.
3 - ESTORNO PARCELA.

Solicitar a Supervisdo da Unidade que encaminhe o caso para a Gestao
Comercial da Regional para cancelar o financiamento.

Supervisao da Unidade

Encaminhar solicitagdo de cancelamento de financiamento a Gestao Comercial da

Regional.

Gestao Comercial da Regional

Receber a solicitacdo da Supervisao da Unidade e seguir o procedimento “Cancelamento

de Financiamento”.
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Solicitar conta questionada

v

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

v

Acessar aba “OS” e “Parc/

que gerou a cobranga

Financ”, para analisar a O.S.

A cobranca esta

Estorno de Parcela — Motivo 38

correta?

SIM

A cobranga é multa dé
irregularidade?

NAO

Cliente quer o
refinanciamento da

multa?

SIM

h 4

Gerar 0.S. 1500, informar se
a conta retificada devera ir
para débito automatico (se

cadastrado), reter conta,
digitalizar na O.S, entregar
protocolo ao cliente

Y

Imprimir O.S. 1500 e analisar
solicitagcao

A cobranca estéa correta?

N/

Baixar O.S. 1500 com
informagdes da analise e
retificar a conta, imprimir e
providenciar entrega

!

\O

Solicitar a Supervisao da
Unidade que encaminhe
o caso a Gestdao Comercial
da Regional para cancelar
o financiamento

Analisar O.S. 1500 e
encaminhar a Gestao
Comercial da Regional

Prosseguir conforme o
procedimento

NAO “Cancelamento de
SIM Financiamento”
Informar ao cliente a origem Relii ?.coma’ mforrpgr s +
da cobranga, finalizar Conis lre_t ULl dg\{era reag 4
sequindo IT - éECO /VEN débito automatico (se Baixar O.S. 1500 com as
9 . cadastrado), reter conta, informagdes da analise e
2.2.18 - Reg SIEEE digitalizar na O.S. prosseguir comunicar a Supervisao da
Informacoes Comerciais iy "
N i s com procedimento de Unidade
para Clientes Via Escritério Refinanciamantal nas
de Atendimento. - mp
conta e entregar ao cliente
l A 4
Legenda Faturamento] | Supervisao Gegt
Atendimento . REs Comercial
da Unidade da Unidade s
da Regional
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Falta de Abastecimento — Motivo 39

Conceito

Este motivo sera utilizado para conceder desconto sobre o volume faturado em situagdes em
que ocorreu intermiténcia no fornecimento de agua, com interferéncia no consumo. Quando
ocorre esta situagao, normalmente afetara ndo apenas uma ligagao, mas varias ligagcdes que
utilizam a mesma rede.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade, Gestao
Comercial da Regional, GECO — Processo Arrecadacao.

Procedimento
Atendimento
e Solicitar a conta de agua questionada.
e Perguntar ao cliente se possui reservatdrio de agua no imével.
o N&o possui: Informar ao cliente que ndo ha hipétese de o consumo ter sido
afetado pela intermiténcia, o atendimento devera ser finalizado conforme a IT

- GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacoes Comerciais para Clientes
Via Escritorio de Atendimento.

o Possui: Seguir para o préximo item.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento”, fixar a matricula
da ligacao.

e Acessar aba “0.S.” para verificar se ha alguma ordem de servigo de verificacdo de falta
de agua no periodo reclamado.

e Acessar aba “Cadastro” e verificar em “Dados da Cobrang¢a” se o “Tipo entrega” ¢ igual
a “Débito Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se deseja que a conta
seja enviada para débito automatico caso seja retificada.

e Gerar O.S. “9300 - RECLAM. CONTA ALTA - INTERMITENCIA” (Reclamagéo de Conta
Alta por Intermiténcia), e agendar O.S. “3600 — RETIF. CONTA FALTA DE ABASTEC.”
(Retificacao de Conta por Falta de Abastecimento), incluindo na observagao a reclamacao do
cliente, o numero da O.S de verificacdo de falta de dgua se houver e a resposta do cliente
quanto a opgao de envio para débito automatico da conta retificada se houver. Reter a conta
em questdo e digitaliza-la na O.S 9300. Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da
solicitagdo, informando que a situacao sera analisada, e na hipétese de retificacao a conta
sera entregue no enderego da ligacdo. O cliente podera retornar ao Atendimento na data
informada no protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado da andlise.

Faturamento da Unidade

e Realizar a impressao da O.S. 9300, analisar as informacdes da abertura e verificar se ha
na matricula registro de reclamacgéao de falta de agua no periodo.
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e Havendo registro ou nao, sera necessario detectar se houve alteragdo de consumo nas
matriculas proximas que utilizam a mesma rede, sendo 5 matriculas em frente ao imével e 5
matriculas de cada lado do imdvel.

o Nao constatado alteracdo de consumo em outras matriculas: Consultar o
cadastro técnico para identificar se a ligacao esté localizada em ponta de rede
ou em rede de grande didmetro, ou em cota elevada, préximo ao reservatério,
tais situagdes poderiam afetar uma Unica ligacao.

= Na&o constatado nenhuma das situagdes acima: Baixar O.S. 9300 com
o resultado da analise citando que nado foi detectada alteragdo no
consumo por intermiténcia e cancelar O.S 3600. No retorno do cliente
ao Atendimento ou Call Center o mesmo sera informado do resultado
da analise e orientado a verificar possivel vazamento interno.

= (Constatada uma das situagbes acima: Baixar O.S. 9300 e 3600 com o
resultado da analise, citando qual a situacao influenciou no consumo.
Comunicar a Supervisao da Unidade para verificar que providéncias
deverdo ser tomadas para a resolugdo do problema, e solicitar que
encaminhe a Gestao Comercial da Regional para retificacdo da conta.

o Constatado alteracdo de consumo em outras matriculas: Baixar O.S. 9300 e
3600 com o resultado da analise, citando o numero das matriculas que tiveram
alteracdo no consumo. Solicitar a Supervisao da Unidade que encaminhe a
Gestao Comercial da Regional para retificacao da conta.

Supervisao da Unidade
e De posse da O.S. 3600 analisar as informagdes da baixa.

e Solicitar a Gestao Comercial da Regional a abertura de SAS a GECO — Processo
Arrecadacéao para retificacdo da conta.

Gestao Comercial da Regional
¢ Recebida a solicitagdo da Unidade, analisar se foram cumpridos todos os procedimentos.

o Procedimentos Cumpridos: Devolver solicitacdo a Supervisao da Unidade para
correcao.

o Procedimentos ndo Cumpridos: Encaminhar SAS a GECO - Processo
Arrecadacao, com Relatorio Técnico, contendo toda a justificativa do motivo
da solicitagéo e o parecer da Regional.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitagdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
se toda a documentacéo relacionada foi anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentacdo ndo anexada: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
corregao e posteriormente abra novo SAS para anélise na GECO.

o Procedimentos cumpridos: Proceder com a retificacao.

117



‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul
= Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb e fixar a matricula da ligagao.
= Na aba “Consumos”, verificar qual a média de consumo anterior a conta
questionada.
= Acessar “Faturamento” -> “Retificagdao de Conta” -> “Refaturamento”
e selecionar a conta a ser retificada.
= Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “39 — Falta de
Abastecimento”, o sistema ira buscar automaticamente o nimero da O.S.
3600 gerada e baixada anteriormente, clicar em “Pesquisar”.
* Preencher o laudo com o nimero e contetudo do SAS aberto pela Regional.
= Assinalar a caixa ao lado do campo “Consumo Faturado” e inserir o
volume da média anterior a conta:
Documento 117992762
Valor total 43,70
Vencmento 01/03/2018

RES COM IND PUB RES coM IND PUB

= Preencher no campo “Solicitante” o0 nome da Regional que solicitou a
retificacdo. Ex. GECOR-PAN.

= Inserir no campo “CPF/CNPJ” o CNPJ da Sanesul, e clicar em “Retificar”.
e OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o
sistema ir4 perguntar se deseja que a conta seja enviada para
débito automatico, devendo consultar a observacao da abertura da
0O.S. 9300 para decisao.
= Encerrar SAS informando a Regional que a conta foi retificada.

Gestao Comercial da Regional

e Apoés a conclusdo do SAS, informar a Unidade que a conta foi retificada e devera ser
entregue ao cliente.

Supervisao da Unidade

e Imprimir a conta e providenciar entrega no enderecgo do cliente.
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Solicitar conta questionada

A 4

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

Cliente possui
reservatorio?

NAO

Informar ao cliente que ndo
hé hipétese de o consumo
ter sido afetado pela
intermiténcia, o atendimento
devera ser finalizado
conforme a IT - GECO/VEN
2.2.18 - Registro de
Informacdes Comerciais
para Clientes Via

SIM

Acessar aba “0.S.” para
verificar se ha alguma

—»| ordem de servico de

verificagao de falta de agua
no periodo reclamado

Verificar se a matricula
esta cadastrada em débito
automatico

|

Gerar 0.S. 9300 e agendar
0.S. 3600, incluir nimero a
O.S de verificagéo de falta
d’agua, se houver, informar
se a conta retificada devera
ir para débito automatico
(se cadastrado), reter
conta, digitalizar na O.S,
entregar protocolo ao
cliente

!

Imprimir O.S. 9300 e
analisar se houve alteragao
de consumo nas matriculas

proximas que utilizam a
mesma rede, sendo 5

matriculas em frente ao

imével e 5 matriculas de
cada lado do imével.

Falta de Abastecimento — Motivo 39

Houve alteracéo de
consumo?

NAO
y

Consultar o cadastro técnico
para identificar onde a ligagao
esta localizada

ocalizada em ponta de
rede, ou em rede de grande
diametro, ou em cota elevada
préxima ao reservatoério?

NAO

!

Baixar O.S. 9300 com as
informagdes da analise,

cancelar O.S. 3600.

Baixar O.S. 9300 e 3600
com informagodes da
andlise, citando o nimero
das matriculas que tiveram
alteragéo no consumo e
encaminhar a Supervisao
da Unidade

v

Analisar O.S. 3600 e
encaminhar a Gestao
Comercial da regional

v

Analisar cobranca e O.S.
9300 e 3600.

Cobranga é indevida?
Cumpridos todos os
procedimentos?

NAO
A 4

Devolver solicitagdo a
Supervisao da Unidade.

SI

Abrir SAS a GECO —
Processo Arrecadacao, com
Relatério Técnico e o
parecer da Regional

Analisar se todos os
procedimentos foram
cumpridos e toda a
documentacdo anexada ao
SAS

Procedimentos
cumpridos e documentacédo
anexada ao SAS?

NAO
\ 4

Encerrar SAS informando o
motivo do indeferimento.

SIM

Retificar conta e encerrar
SAS

Y

Informar a Unidade que a
conta foi retificada

h 4

Imprimir a conta e
providenciar entrega

Escritorio de
Atendimento.
Legenda =
Atendimento | [Faturamento] | Supervisao Congct?a‘i 4 GECO
da Unidade J | da Unidade Regional Arrecadagao
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Conta Faturada por Média — Motivo 40

Conceito

E a conta faturada pela média dos ultimos 6 meses, devido a impossibilidade de acesso a
leitura ou @ numeracao lateral do hidrémetro.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar a
Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade, Gestao
Comercial da Regional, GECO — Processo Arrecadacao.

Procedimento
Atendimento
e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e O cliente podera trazer impressa uma foto legivel da leitura e nimero do hidrémetro. A
mesma podera ser utilizada como evidéncia para retificacao de conta.

¢ Na aba “Consumos” verificar se a conta esta com o “Modo Fat” igual a “Média”, e se na
aba “Débitos” a conta ainda consta como “Nao Paga”.

o N&o confirmadas as duas situagbes: Informar ao cliente que a conta nao
podera ser retificada. O atendimento devera ser finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informac6es Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

o Confirmadas as duas situacées: Verificar em qual perfil a matricula se
enquadra:

e Conta é do ultimo arquivo de leitura gerado:

o Cliente apresentou foto:

= Gerar O.S “3750 - RETIF. CONTA FATURADA PO MEDIA”
(Retificacdo de Conta por Conta Faturada por Média) inserindo a
observacao de que o cliente apresentou foto da leitura. Reter a conta
em questao e digitaliza-la juntamente com as fotos na O.S. e solicitar
ao cliente que aguarde no atendimento. Encaminhar ao Faturamento
da Unidade para impressao e baixa da O.S. 3750. Apds baixada,
proceder com a retificagao.
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= Analisar a leitura da foto apresentada pelo cliente e calcular quantos
dias de consumo se passaram da ultima leitura valida até a data da foto
do cliente:

e Dias de consumo igual a 30 dias — utilizar a leitura atual para
retificacao.

e Dias de consumo superior a 30 dias — utilizar a leitura calculada
proporcionalmente a 30 dias, utilizando a férmula abaixo:

Leitura Atual — Ultima Leitura Valida_ x 30 Dias
Quantidade de Dias de Consumo

= Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, fixar a matricula da ligagao,
acessar modulo “Atendimento” -> “Retificagdo de Conta” ->
“Refaturamento”.

= Selecionar a conta a ser retificada.

= Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “40 — Conta
Faturada por Média”, o sistema ira buscar automaticamente o numero
da O.S. 3750 gerada e baixada anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

= Preencher o laudo com a justificativa do motivo da retificagao.

= Assinalar a caixa ao lado do campo “Leitura” e inserir a leitura
conforme definida acima.

Leitura 0 601

Consumo faturado 10
Residuo HD 0

RES coM IND PUB RES coM IND PUB
Economias
0 1 0 0 0

= Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”

e OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o
sistema ira perguntar se deseja que a conta seja enviada para
débito automatico. Perguntar ao cliente a opcdo desejada e
escolher no sistema.

= Imprimir a conta e entregar para o cliente.

Cliente ndo apresentou foto:

= Acessar aba “Cadastro” para verificar em “Dados da Cobrang¢a” se o
“Tipo entrega” é igual a “Débito Automatico”. Se estiver cadastrado,
perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada para débito
automatico caso seja retificada. Gerar O.S. “4600 — EXECUCAO DE
LEITURA - MEDIA” e agendar “3750 - RETIF. CONTA FATURADA
PO MEDIA” (Retificagdo de Conta por Conta Faturada por Média),
inserindo na observagao a resposta quanto a opgao de envio para
débito automatico da conta retificada se houver. Reter a conta em
questao e digitaliza-la na O.S. Imprimir e entregar ao cliente o protocolo
da solicitacdo, informando que sera realizada uma nova leitura. O
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cliente devera retornar ao Atendimento na data informada no protocolo
para retirar a conta retificada, podendo ligar no Call Center para
consultar o andamento da execucao de leitura.

e Conta nao é do ultimo arquivo de leitura gerado:

o Cliente apresentou foto:

Acessar aba “Cadastro” para verificar em “Dados da Cobranga” se o
“Tipo entrega” é igual a “Débito Automatico”. Se estiver cadastrado,
perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada para débito
automatico caso seja retificada. Gerar O.S “3750 - RETIF. CONTA
FATURADA PO MEDIA” (Retificagdo de Conta por Conta Faturada por
Média) inserindo a observacado de que o cliente apresentou foto da
leitura e a resposta da opgao por envio para débito automatico da conta
retificada se houver. Reter a conta em questdo, e digitaliza-la
juntamente com as fotos na O.S. Imprimir e entregar ao cliente o
protocolo da solicitacdo, informando que a situacao sera analisada, e
na hipétese de retificagdo a conta sera entregue no endereco da
ligacado. O cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no
protocolo ou ligar no Call Center para consultar o andamento da
solicitagao.

o Cliente nao apresentou foto:

Acessar aba “Consumos” verificar se foi executada leitura apés o més
questionado. Nao tendo sido executada, acessar aba “Cadastro” para
verificar em “Dados da Cobranga” se o “Tipo entrega” é igual a
“Débito Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se
deseja que a conta seja enviada para débito automatico caso seja
retificada. Gerar O.S. “4600 — EXECUCAO DE LEITURA - MEDIA” e
agendar “3750 - RETIF. CONTA FATURADA PO MEDIA” (Retificagéo
de Conta por Conta Faturada por Média). Se ja houver leitura posterior
registrada, gerar apenas a O.S. 3750 - RETIF. CONTA FATURADA PO
MEDIA”. Reter a conta em questao e digitaliza-la na O.S. Imprimir e
entregar ao cliente o protocolo da solicitacdo, informando que sera
realizada uma nova leitura, e na hipotese de retificacdo a conta sera
entregue no endereco da ligagdo. O cliente podera retornar ao
Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call Center
para consultar o andamento da solicitagao.

Faturamento da Unidade

e Realizar a impressao da O.S. 4600 ou 3750.

o Sea0.S for 4600, encaminhar solicitagdo de repasse de leitura a Equipe de
Campo.
o Sea0.S for 3750, seguir com o proximo item do Faturamento da Unidade.

Equipe de Campo

e De posse da O.S. 4600, realizar coleta da leitura do hidrémetro.
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e Caso seja encontrada alguma irregularidade na ligagéo, proceder conforme IT-GECO/ARR
2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

e Apoés execugao do servigo, baixar O.S. pelo coletor ou devolver O.S. impressa com as
informacdes coletadas para baixa no Faturamento da Unidade.

Faturamento da Unidade
e Se for recebida a O.S 4600 ou 3750, analisar em qual situagdo a conta se enquadra:
o Conta néo é do ultimo arquivo de leitura gerado: Baixar O.S. 4600 se houver.
Com a baixa sera emitida a O.S. 3750, que devera ser baixada inserindo as

informagdes da andlise. Se for recebida somente a O.S. 3750, baixar inserindo
as informacgdes da analise.

= Apoés a baixa da O.S 3750 encaminhar solicitacdo de retificacao a
Supervisao da Unidade, para envio a Gestao Comercial Regional.

o Conta € do ultimo arquivo de leitura gerado: Baixar O.S. 4600 se houver. Com
a baixa sera emitida a O.S. 3750, que devera ser baixada inserindo as
informagdes da andlise. Se for recebida somente a O.S. 3750, baixar inserindo
as informacgdes da analise.

= Apods a baixa da O.S 3750 proceder com a Retificacao na Unidade.
Retificacdo na Unidade
¢ Analisar a leitura da foto apresentada pelo cliente ou a obtida na execugado da O.S. 4600,
e calcular quantos dias de consumo se passaram da ultima leitura vélida até a data da leitura
atual ou da foto do cliente:

o Dias de consumo igual a 30 dias — utilizar a leitura atual para retificagao.

o Dias de consumo superior a 30 dias - utilizar a leitura calculada
proporcionalmente a 30 dias, utilizando a féormula abaixo:

Leitura Atual — Ultima Leitura Vélida | x 30 Dias
Quantidade de Dias de Consumo

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, fixar a matricula da ligacéo, acessar médulo
“Faturamento” -> “Retificagao de Conta” -> “Refaturamento

e Selecionar a conta a ser retificada.
¢ Na caixa “Motivo de Retificacdao” escolher o motivo “40 — Conta Faturada por Média”,
o sistema ira buscar automaticamente o numero da O.S. 3750 gerada e baixada

anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

e Preencher o laudo com a justificativa do motivo da retificacao.
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e Assinalar a caixa ao lado do campo “Leitura” e inserir a leitura conforme definida acima.

Leitura 0 601

Consumo faturado 10
Residuo HD 0

RES COoM IND PUB RES coM IND PUB
Economias

e Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”
o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ir4
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automético. O
Faturamento da Unidade devera consultar a observacao da abertura da O.S.
4600 para decisao.
e Aguardar o retorno do cliente ao atendimento para retirada da conta.

Supervisao da Unidade

e Solicitar a Gestao Comercial da Regional a abertura de SAS a GECO — Processo
Arrecadacao para retificagdo da conta.

Gestao Comercial da Regional

¢ Recebida a solicitagdo da Unidade, analisar se a conta ndo € do arquivo de leitura atual e
se todos os procedimentos foram cumpridos.

o Conta é do ultimo arquivo de leitura gerado: Devolver solicitagdo a Supervisao
da Unidade para retificacdo na Unidade.

o Conta ndo é do ultimo arquivo de leitura gerado: Caso todos os procedimentos
tenham sido cumpridos, encaminhar SAS a GECO — Processo Arrecadacao,
com Relatério Técnico, contendo toda a justificativa do motivo da solicitagao
e o parecer da Regional.

GECO - Processo Arrecadacao

o Receber a solicitagdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
se toda a documentacéo relacionada foi anexada ao SAS.

o Caso nao tenha sido cumprido algum dos procedimentos, encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
corregao e posteriormente abra novo SAS para analise na GECO.

o Caso todos os procedimentos tenham sido cumpridos, proceder com a retificagao.

e Analisar a leitura da foto apresentada pelo cliente ou a obtida na execugado da O.S. 4600,
e calcular qual sera o consumo proporcional para o periodo conforme formula abaixo:

Leitura Atual — Ultima Leitura Valida | x [Qtd. Meses Periodo x 30 dias] - Volume Meses Pagos Periodo
Qtd. Dias de Consumo

Qtd. Meses a Retificar
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e Se o resultado der um valor fracionado, dividir o volume pelo total de contas a serem
retificadas, deixando o restante da divisdo para a ultima conta.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb em “Faturamento” -> “Retificagdo de Conta”
-> “Refaturamento” e inserir a matricula da ligacao.

e Selecionar a conta a ser retificada.
¢ Na caixa “Motivo de Retificagdo” escolher o motivo “40 — Conta Faturada por Média”,
o0 sistema ira buscar automaticamente o numero da O.S. 3750 gerada e baixada
anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

e Preencher o laudo com o nimero e contetdo do SAS aberto pela Regional.

e Assinalar a caixa ao lado do campo “Consumo Faturado” e inserir 0 volume calculado
acima.

Leitura 0

Consumo faturado 25

Residuo HD 0

RES COM IND PUB RES COM IND PUB
Economias
0 0 0 1 0 [ o

e Preencher no campo “Solicitante” o nome da Regional que solicitou a retificacdo. Ex.
GECOR-PAN

e Inserir no campo “CPF/CNPJ” o CNPJ da Sanesul, e clicar em “Retificar”

o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ira
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico, devendo
consultar a observacao da abertura da O.S. 3750 para decisao.

e Encerrar SAS informando a Regional que a conta foi retificada.

Gestao Comercial da Regional

e Apoés a conclusdo do SAS, informar a Unidade que a conta foi retificada e devera ser
entregue ao cliente.

Supervisao da Unidade

e Imprimir a conta e providenciar entrega no endereco do cliente.
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Solicitar conta ou matricula

v

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

v

Na aba “Consumos”
verificar se a conta esta
com o “Modo Fat” igual a
“Média”, e se na aba
“Débitos” a conta ainda

consta como “Néao Paga”

“Modo Fat” igual a
“Média” e “Nao Paga”?

NAO

v

Informar ao cliente que a

SIM

Conta do dltimo
arquivo de leitura
gerado?

SIM

Cliente apresentou
foto da leitura?

SIM

A 4

Gerar 0.S. 3750,
solicitar que o

Conta Faturada por Média — Motivo 40

Cliente apresentou
foto da leitura?

NAO

A 4
Gerar 0.S. 4600 e
agendar O.S. 3750.
Informar se a conta caso
retificada devera ir para
débito automatico (se
cadastrado), reter conta,

Gerar 0O.S. 3750.
Informar se a conta caso
retificada deverd ir para

débito automatico (se
cadastrado), reter conta,

digitalizar na O.S.

e entregar protocolo
ao cliente

Baixar O.S. 4600 se

houver e O.S. 3750.
Encaminhar a

Supervisdo da Unidade

digitalizar na O.S. 4600
e entregar protocolo
ao cliente

.

Imprimir O.S. 4600 e
encaminhar para
Equipe de Campo NAO

v

Executar O.S. 4600,
coletar nova leitura do
hidrémetro

onta do Ultimo
arquivo de leitura

Analisar O.S. 3750 e
encaminhar a Gestao
Comercial da Regional

v

Analisar solicitagdo e
0.S. 3750

Conta n&o é do Gltimo
arquivo de leitura
gerado? Cumpridos todos os

SIM

Abrir SAS a2 GECO -
Processo Arrecadacao,
com Relatdrio Técnico e o
parecer da Regional

Analisar se todos os
procedimentos foram
cumpridos e toda a
documentagao anexada ao
SAS

rocedimentos’
cumpridos e

documentagéo anexad
ao SAS?

SIM-)I Retificar conta e encerrar SAS

A 4

Informar a Unidade que a
conta foi retificada

A 4

Imprimir a conta e

providenciar entrega

C?:ttigcr;aCizplgi(:;rliazes:r FaturameniSuy erado? i
seguindo I:r - GECO/ Unjdade mp . ' e NAO
VEN 2.2.18 - Registro gia'i’t‘;};::e.l:r‘:%”li o
de Informacoes 9 !
Comerciai \ . as fotos na O.S. SIM
Clier:esev‘:aalissg:it:’)rio Retificar 2ESiiE * NAO
de Atendimento IR FEE © Baixar O.S. 4600 se
- cliente houver e O.S. 3750. ¢ v
Retificar conta, verificar . A -
i Devolver solicitacao a Encerrar SAS informando o
resplos_ta £ SO [P Supervisao da Unidade [ motivo do indeferimento.
débito automatico,
imprimir e providénciar
entrega da conta retificada
Legenda o
Atendimentol |Faturamento] | Equipe de | | Supervisao Cog:fé?; A GECO
da Unidade Campo da Unidade Regional Arrecadagao
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Faturamento Indevido — Motivo 42

Conceito

Este motivo é utilizado para acerto do volume faturado quando ocorreu um faturamento

indevido.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao érgao solicitante e encaminhar a
Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestao Comercial da
Regional, GECO — Processo Arrecadagao

Procedimento

Atendimento

e Solicitar a conta original questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no mdédulo “Atendimento” fixar a matricula

da ligacao.

¢ Na aba “Consumos”, realizar analise das leituras e consumos anteriores e posteriores (se
houver) ao més questionado, para identificar se ocorreu erro de leitura ou faturamento

indevido:

O

Constatado erro de leitura: Seguir com o procedimento de retificacdo Motivo
35 - Erro de Leitura.

Constatado faturamento indevido: Acessar aba “Cadastro” para verificar em
“Dados da Cobranga” se o “Tipo entrega” ¢ igual a “Débito Automatico”.
Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada
para débito automatico caso seja retificada. Gerar O.S “1260 - VERIF. CONTA
- FATURAMENTO INDEVIDO” (Verificagdao de Conta — Faturamento Indevido)
incluindo a reclamacao do cliente e a resposta quanto a opgéao de envio para
débito automatico da conta retificada se houver; imprimir e entregar ao cliente
o protocolo da solicitacdo, informando que a situacdo sera analisada, e na
hipdtese de retificacao a conta seréa entregue no enderecgo da ligacdo. O cliente
podera retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call
Center para consultar o andamento da solicitagao.

Faturamento da Unidade

e Realizar a impresséo da O.S. 1260 e analisar a cobranga na matricula:

O

Conta esta correta: Baixar a O.S. 1260 inserindo as informagdes da analise e
comunicar a Supervisao da Unidade. No retorno do cliente ao Atendimento ou
Call Center o mesmo sera informado do resultado da analise.

127



‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

o Conta esta incorreta: Baixar a O.S. 1260 inserindo as informacdes da analise
e encaminhar a solicitacao de retificagdo a Supervisao da Unidade, para envio
a Gestao Comercial Regional.
Supervisao da Unidade

e De posse da O.S. 1260, analisar as informacdes da baixa.

e Solicitar a Gestao Comercial da Regional a abertura de SAS a GECO - Processo
Arrecadacao para retificagdo da conta.

Gestao Comercial da Regional

¢ Recebida a solicitacdo da Unidade, analisar se a cobranca realmente € indevida, e se foram
cumpridos todos os procedimentos.

o Cobranga € devida ou procedimentos ndo cumpridos: Devolver solicitagéo a
Supervisao da Unidade para correcao.

o Cobranca indevida e procedimentos cumpridos: Encaminhar SAS a GECO —
Processo Arrecadacao, com Relatdrio Técnico, contendo toda a justificativa
do motivo da solicitacéo e o parecer da Regional.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitagcdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
se toda a documentacéo relacionada foi anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentagdo ndo anexada: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
correcao e posteriormente abra novo SAS para anélise na GECO.

o Procedimentos cumpridos e documentagdo anexada: Analisar se o faturamento
indevido ocorreu por falha de sistema.

= |dentificado falha de sistema: Comunicar imediatamente a Gestao do
Processo Arrecadacao e prosseguir com a retificagdo da conta.

= N&o identificado falha de sistema: Prosseguir com a retificagdo da conta.

e Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” -> “Retificagao de Conta”
-> “Refaturamento” e inserir a matricula da ligacao.

e Selecionar a conta a ser retificada.

¢ Na caixa “Motivo de Retificagao” escolher o motivo “42 — Faturamento Indevido” e
clicar em “Pesquisar”

¢ Preencher o laudo com o nimero e contetido do SAS aberto pela Regional.

e Assinalar a caixa ao lado do “Consumo Faturado” e inserir o volume correto.
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Documento 117992762
Valor total 43,70
Vendmen to 01/03/2018

Leitura 927

T 10

Residuo HD 0

Economias

e Preencher no campo “Solicitante” o nome da Regional que solicitou a retificacdo. Ex.
GECOR-PAN

¢ Inserir no campo “CPF/CNPJ” o CNPJ da Sanesul, e clicar em “Retificar”.
o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ir4
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automético, devendo

consultar a observacao da abertura da O.S. 1260 para decisao.

e ApOs a retificagdo o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 3101 -
RETIFICACAO FATURAMENTO INDEVIDO.

e Encerrar SAS informando a Regional que a conta foi retificada.

Gestao Comercial da Regional

e Apoés a conclusdo do SAS, informar a Unidade que a conta foi retificada e devera ser
entregue ao cliente.

Supervisao da Unidade

e Imprimir a conta e providenciar entrega no enderecgo do cliente.
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Faturamento Indevido — Motivo 42
INiCIO
Verificarsolaiaiana Baixar O.S. 1260 com Abrir SAS a GECO -
- ] . i informagdes da analise e Processo Arrecadacao, com
Solicitar contaiqUESIEIEES | esta Caiﬁg;ﬁicegn deRis —> encaminhar & Supervisio da —P Relatério Téchico e o
Unidade parecer da Regional

Identificada falha no

]

sistema?
4 g Gerar 0.S. 1260, informar
Acessar ProglsWeb, fixar se a conta retificada devera Analisar se todos os
matricula ir para débito automatico Analisar O.S. 1260 e procedimentos foram SIM
(se cadastrado), reter encaminhar a Gestao cumpridos e toda a
conta, digitalizar na O.S, Comercial da regional documentagdo anexada ao
entregar protocolo ao SAS
cliente Comunicar imediatamente a

Na aba “Consumos”, realizar| NAO NAO SIM > Ges‘t:rt:e:(;:;ogzsso NAO
andlise das leituras e s

consumos anteriores e
posteriores (se houver) ao
més questionado, para Imprimir O.S. 1260 e
identificar se ocorreu erro de
leitura ou faturamento
indevido

Analisar cobrancga e O.S.
analisar cobranca 1260

Procedimentos
cumpridos e documentagédo
anexada ao SAS?

Retificar conta e encerrar SAS (g——

l

Informar & Unidade que a
NAO conta foi retificada

Cobranca é indevida?
Cumpridos todos os
procedimentos?

Identificado erro de leitura? A cobranga esta correta?

SIm Sg" NAO l

. ] Baixar O.S. 1260 com as *

Ref:te;l %:I;Zr:f:dmel\rl‘lftivo informagdes da analise e Devolver solicitagao a ¢ Encerrar SAS informando o Imprimir a conta e
35 P comunicar a Supervisédo da Supervisao da Unidade. motivo do indeferimento. providenciar entrega
Unidade
A 4
Legenda Gest3
A estao
Atendimento Faturamento Superylsao B Comercial da CIECO .
da Unidade Unidade Regional Arrecadagao
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Retificacao de Conta por Cobranca Indevida de Devolucao — Motivo
44

Conceito

Este motivo deve ser utilizado para retirar da conta um langamento indevido de devolugéo,
para posterior cancelamento ou alteragao. Instrucao de Trabalho relacionada: “IT-GECO/ARR
2.6.15 - Restituicao de Numerario ao Cliente - Contas de Aqua e Esgoto”.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar para
a Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestao Comercial da
Regional, GECO — Processo Arrecadagao

Procedimento
Atendimento
e Solicitar a conta original questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligagéo.

o Acessar “Atendimento” -> “Devolugdo de Numerario” -> “Consulta”, e verificar se
existe algum registro de devolucéo correspondente.

o Se for localizado um registro de devolugao, clicar no icone correspondente da
coluna “Detalhamento/Pagamentos” para visualizar os detalhes do
pagamento que originou a devolucdo. Analisar o “Més”, a “Data Pagamento”
e “Motivo Devolugdo” e comparar com as informac¢des da aba
“Atendimento” -> “Pagamentos”.

Devoluctes Registradas

Detalhamento Valores Registro

Pagamentos Devolugdes Cancelamento patiaula Docums:gtg Devolver Devolvido Saldo Shiacio Data Usudrio 0.5,
By By By 30349347 49264854 55,05 55,05 0,00 E;:g"mc om 19/10/2010 0 - SISTEMA 71388834
B 2 =% 30349347 103398017 48,29 48,39 0,00 E:r‘{'t‘;"’idc o 18/11/2016 0 - SISTEMA 84245825
[EN [EN =8 30349347 72037923 20,86 29,86 0,00 E;’{'tg""d" em 14/05/2013 0 - SISTEMA 75430417
EN EN EN 30349347 69262807 58,09 58,00 0,00 Devolndo.cn 08/01/2013 0 - SISTEMA 74794161
2N EN B 30349347 74817797 23,18 23,18 0,00 Ef;’t‘:‘a""d””“ 11/10/2013 0 - SISTEMA 76172439
2N EN B 30349347 74817796 31,18 31,18 0,00 E;;"&""d” = 11/10/2013 0 - SISTEMA 76172449
B Bl B 30349347 88900161 41,40 41,40 0,00 E;gg"im i 13/04/2015 0 - SISTEMA 79528071
=B B E Pigina 1 de 1 Total de registros: 8

L
‘ =<| <‘m > [ Pagina 1 de 1 Total de registros: 1

| |
Documel Origina v v i ' Situacio do Pagamento
114486358 10/2017 71,16 Duplicidade de pagamento Devolvido
' |
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Pagamentos [_[x
Identificacéo do Cliente
Matricula: Inscricdo: Nome: ()
30340347 30.025.00.001.090.0390.000 CLARIMUNDO ALCIDES DE REZENDE LIMPAR

T N S T RO ————

Bls 113621298

Bl 117446746 R$ 75,39 104-CAIXA ECONOMICA FEDERAL 15/02/2018 1-Febraban 4977  1823-ANDERSON APARECIDO DOS SANTOS 19/02/2018

Bk 117137395 R$ 0,00 000-Banco de Devolucdo de Numerdrio 11/01/2018 0-Baixa manual 9999 9999- 11/01/2018

By 117137396 R$ 75,11 104-CAIXA ECONOMICA FEDERAL 11/01/2018 1-Febraban 4954  0-SISTEMA 12/01/2018

B8 [114486358 R 71,16 § 104-CADXA ECONOMICA FEDERAL 26/12/2017 1-Febraban 4944 | 0-SISTEMA 27{12{2017

B 115370163 R$ 71,16 104-CAIXA ECONOMICA FEDERAL 17/11/2017 1-Febraban 4918 0-SISTEMA 18/11/2017
== e e e

\. 114935058 R%$ 63,65 104-CAIXA ECONOMICA FEDERAL 17/11/2017 1-Febraban 4918  1238-MARCELO PIELL MARTINS MARTINI 20/11/2017

R$ 53,64 237-BANCO BRADESCO SfA 04/10/2017 1-Febraban 5342 (0-SISTEMA 05/10/2017

B 111912438 R$ 48,17 104-CAIXA ECONOMICA FEDERAL 1-Febraban 4831 0-SISTEMA 14/07/2017
Bl 111067895 R$ 42,13 104-CAIXA ECONOMICA FEDERAL 13/06/2017 1-Febraban 4810 0-SISTEMA 14/06/2017
B 110194825 R$ 47,86 104-CAIXA ECONOMICA FEDERAL 12/05/2017 1-Febraban 4788  0-SISTEMA 13/05/2017
« [ .LTJ 2345 . 2112 Pagina 1 de 13 Total de registros: 127
Documento Matricula Més/And| Valor Valores Faturados Valores Descontados valor e
Pago  Baixado Paga Original || Conta Page A i E + Acres Servicos Terceiros  Devolugio  Descontos 1cere Indevido ™
114486358 114496358 30340347 30349347 | 10017 | i; R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R§ 0,00 R$71,16 27/12/2017

Registro de devolugao esta correto: Informar ao cliente que a devolugao
€ devida, orientando-o quanto a origem da devolugao.

Registro de devolugdo néo localizado ou incorreto; Acessar aba
“Cadastro” para verificar em “Dados da Cobranga” se o “Tipo
entrega” ¢ igual a “Débito Automatico”. Se estiver cadastrado,
perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada para débito
automatico caso seja retificada. Gerar O.S “3803 - ANALISE
DEVOLUGAO” agendar “2701 - RETIF. CONTA - COBR. IND DE
DEVOLUGAO” (Retificacdo de Conta por Cobranca Indevida de
Devolucéo) incluindo as informacdes verificadas e a resposta quanto a
opcao de envio para débito automatico da conta retificada se houver.
Reter a conta em questéo e digitaliza-la na O.S. Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da solicitagdo, informando que a situacado sera
analisada, e na hipotese de retificagdo a conta serd entregue no
endereco da ligacdo. O cliente podera retornar ao Atendimento na data
informada no protocolo ou ligar no Call Center para consultar o
andamento da solicitacéo.

Faturamento da Unidade

e Realizar a impressdo da O.S. 3803 e analisar na matricula se a devolugéo esta correta:

o Devolugdo esta correta: Baixar a O.S. 3803 inserindo as informacoes da
analise, cancelar a O.S. 2701 e comunicar a Supervisao da Unidade para
orientar o Atendimento quanto a analise incorreta. No retorno do cliente ao
Atendimento ou Call Center o mesmo serd informado do resultado da analise.

o Devolugdo esta incorreta: Baixar a O.S. 3803 e O.S. 2701 inserindo as
informacdes da andlise e encaminhar a solicitagdo de retificagdo a Supervisao
da Unidade, para envio a Gestao Comercial Regional.

Supervisao da Unidade

e De posse da O.S. 2701, analisar as informagdes da baixa.
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e Solicitar a Gestao Comercial da Regional a abertura de SAS a GECO — Processo
Arrecadacao para retificagdo da conta.

Gestao Comercial da Regional

e Recebida a solicitacdo da Unidade, analisar se a devolucao é realmente indevida e se
foram cumpridos todos os procedimentos:

o Devolugao esta correta ou procedimentos ndao cumpridos: Devolver solicitacdo
a Supervisao da Unidade para correcao.

o Devolugdo esta incorreta e procedimentos cumpridos: Encaminhar SAS a
GECO - Processo Arrecadacao, com Relatério Técnico, contendo toda a
justificativa do motivo da solicitagéo e o parecer da Regional.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitacdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
se toda a documentacéo relacionada foi anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentagdo ndo anexada: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
correcao e posteriormente abra novo SAS para anélise na GECO.

o Procedimentos cumpridos e documentagdo anexada: Analisar se a devolugéao
indevida ocorreu por falha de sistema.

= [dentificado falha de sistema: Comunicar imediatamente a Gestao do
Processo Arrecadacao e prosseguir com a retificacdo da conta.

= Na&o identificado falha de sistema: Prosseguir com a retificagdo da conta.

e Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb e fixar matricula. Acessar “Faturamento” ->
“Retificagdao de Conta” -> “Refaturamento”.

e Selecionar a conta a ser retificada.

e Na caixa “Motivo de Retificacdo” escolher o motivo “44 — RETIF. CONTA -COBR. IND
DE DEVOLUCAOQO?” e clicar em “Pesquisar”

e Preencher o laudo com o numero e contetdo do SAS aberto pela Regional.

e Assinalar a caixa ao lado do “VI Devolugao”.

WVl Terceiro 0,00

VI Desconto 0,00

VI Devalucio 1,11

VI Distribuido do Macro Medidor 0,00

Solicitante CPF/CNPJ (sem mascara) Guia

® Isento Pago

Observacdo

e Preencher no campo “Solicitante” o nome da Regional que solicitou a retificagdo. Ex.
GECOR-PAN
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¢ Inserir no campo “CPF/CNPJ” o CNPJ da Sanesul, e clicar em “Retificar”.

O

OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ira
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico, devendo
consultar a observagao da abertura da O.S. 3803 para decisao.

e Apos a retificagao, a devolugao ficara com a situacao “Aberto para Devolugao”.

e Verificar se a devolugao devera ser cancelada ou ter o seu valor alterado:

O

Sera cancelada: Acessar “Arrecadagao” -> “Devolugao” -> “Alteragao de
Devolugao” e clicar em “Consultar”. Localizar o registro de devolugéo que
serd cancelado e clicar no icone correspondente da coluna
“Detalhamento/Alterar Devolugdao” e depois clicar no  botdo
“Cancelamento”. Preencher o campo “Observagao” com o numero e
contetdo do SAS aberto pela Regional e clicar em “Confirmar”. O sistema ira
perguntar “Confirma cancelamento da devolugao?” escolher opcgao.
Encerrar SAS informando que a devolugéo foi cancelada e a conta retificada
devera ser entregue ao cliente.

Detalhamento =
Valores Registro
P ) Matricala  Poumento - situacio — 0s.
Devolucio Devolugbes Cancelamento 300 pevolver Devolvido Saldo Data Usuario
I EN I B B 30635602 116447301 49,79 43,94 5,89 Aberto para devolucao 23/01/2018 0 - SISTEMA 88922765
EN B EN 30635602 64693356 24,65 24,65 0,00 Devolvido em conta 10/07/2012 0 - SISTEMA 73976241
EN B EN 30635692 64018756 23,90 23,90 0,00 Devolvido em conta 10/07/2012 0 - SISTEMA 73976243
EN B B 30635692 68032288 2525 25,25 0,00 Devolvido em conta 21/11/2012 0 - SISTEMA 74609818
1664 - MICHELE
EN [E% By 30635692 68711302 2577 25,77 0,00 Devolvido em conta 04/01/2013 APARECIDA QUEIROZ ~ 74789766
DEB
Bl B B 30635692 117316224 42,70 0,00 az70  EMprocesso de devolucao em 5315, 308~ ELIANDRODOS  ggg)qq7g
EN =% =N 30635692 72870637 2594 25,94 0,00 Devolvido em conta 09/07/2013 0 - SISTEMA 75728875
1] Pagina 1 de 1 Total de registros: 7
Alterar Devolucdo
CANCELAMENTO DEVOLUGAD EM CHEQUE ALTERA MATRICULA

O

Sera alterado o valor: Realizar primeiro o cancelamento da devolucao
conforme item acima e, em sequéncia incluir nova devolugao com o valor
correto. Para inclusao acessar “Arrecadagao” -> “Devolugao” -> “Registro
Pagamentos Indevidos”, clicar no icone correspondente do més pago (ou
documento pago) que originou a devolugao, digitar o valor correto no campo
“Valor da Conta” e clicar em “Prosseguir”.
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Selecione Matricula Documento
F
® Matrioulz Documento 30635602 LIMPAR
Matricula Documento Original Més/Ano Valor do Més Valor a Devolver
EN 30635692 118177836 02/2018 0,00 0,00
[EM 30635692 117316223 01/2018 43,86 0,00
EN 30635692 116447300 12/2017 42,70 0,00
Ely 30635692 114648665 10/2017 7571 0,00
[EN 30635692 113801152 09/2017 7571 0,00
EN 30635692 112929188 08/2017 53,64 0,00
EN 30635692 112089889 07/2017 42,70 0,00
EN 30635692 111230427 06/2017 41,00 0,00
B 30635692 110328795 05/2017 41,00 0,00
1123 45 .. Pagina 1 de 11 Total de registros: 1l]1|

Valor da Conta Valor de Juros Valor de Multa Valor de Correcdo Valor de Danos

O sistema ira solicitar confirmacao do valor a ser devolvido, selecionar a opcao
desejada. Inserir no campo “Namero de
Processo/Memorando/Autorizagao” o numero do SAS aberto pela Regional
e clicar em “Incluir Devolugao”. A devolucéao ficara com situagédo “Aberto
para Devolugao”, podendo ser langada em cheque ou em conta, seguindo a
IT-GECO/ARR 2.6.15 - Restituicao de Numerario ao Cliente - Contas de

‘e

Agua e Esqgoto.

= Devolucdo em conta: Acessar “Arrecadagao” -> “Devolugdao” ->
“Concede”, clicar no icone correspondente ao registro que devera ser
devolvido, em seguida clicar em “Devolugdo Conta Agua e Esgoto”,
preencher os campo solicitado e entdo clicar em “Gravar”. A devolugao
ficara com a situacdo “Em Processo de Devolugdo em Conta” e o
sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 3800 -
DEVOLUCAO VALOR PAGO. Encerrar SAS informando que a
devolugdo foi langada em conta futura, e a conta retificada devera ser
entregue ao cliente.

= Devolucdo em cheque — Encerrar SAS informando que a devolugéo
encontra-se com situagcdo em “Aberto para Devolugao”, devendo a
Regional proceder com os demais tramites para devolucao em cheque,
e a conta retificada devera ser entregue ao cliente.

Gestao Comercial da Regional

e Apoés a conclusdo do SAS, acessar o Sistema Comercial ProcisWeb e fixar a matricula
da ligacgao.

e Analisar qual foi o tratamento dado pela GECO:

o Devolucdo Cancelada: Informar a Unidade que a devolugao foi cancelada, e a
conta retificada devera ser entregue ao cliente.
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Devolucado em conta: Informar a Unidade que a devolucéo foi langada em conta
futura, e a conta retificada devera ser entregue ao cliente.

Devolucdo em Cheque: Acessar “Arrecadagao” -> “Devolugao” ->
“Concede” e clicar no icone correspondente ao registro que devera ser
devolvido, em seguida clicar em “Devolugdao em Cheque”, preencher os
campos solicitados e entdo clicar em “Gravar”. A devolugéo ficara com a
situacdo “Em Processo de Devolugdo em Cheque” e o sistema ira gerar
automaticamente a O.S. 3800 - DEVOLUCAO VALOR PAGO que devera ser
impressa e baixada. Proceder conforme atividades 2.6.15.15 até 2.6.15.18 da
IT supracitada. Apds execucdo das atividades mencionadas, finalizar
acessando “Arrecadagao” -> “Devolugao” -> “Confirmag¢ao Numerario por
Cheque”, e clicar no icone correspondente ao registro que devera ser
devolvido. Em seguida preencher os campos solicitados e entao clicar em
“Gravar”.

Matricula

e o] St S S i

Pagina 1 de 1 Total de Registros: 1

Nro Cheque

Observacao

Banco Agencia

DEVOLUCAQ VALOR PAGO|

Data da Devolucdo

28/02/2018

l’; GRAVAR

Sistema ira emitir o Recibo de Restituicao de Numerarios que devera ser
impresso e encaminhado a Unidade para colher assinatura do cliente no ato
da entrega do cheque.

¢ Informar a Unidade que a conta foi retificada e devera ser entregue ao cliente.

Supervisao da Unidade

e Imprimir a conta e providenciar entrega ao cliente.

e Se adevolucao for realizada em cheque, proceder com as atividades 2.6.15.19 a 2.6.15.21
da IT supracitada, e encaminhar recibo assinado pelo cliente para a Gestao Comercial da

Regional.

Gestao Comercial da Regional

e Apds a receber o recibo assinado pelo cliente, digitalizar na 3800 - DEVOLUCAO VALOR

PAGO.
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INiCIO

Solicitar conta questionada

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

Acessar “Atendimento” ->
“Devolugao de
Numerario” ->

“Consulta”, e verificar se
existe algum registro de
devolugao correspondente

xiste registro de devolucao?
O mesmo esta correto?

SIM

4

Informar ao cliente que a
devolugéo é devida,
orientando-o quanto a

origem da devolugdo

NAO

o

Retificacdo de Conta por Cobranca Indevida de Devolucao — Motivo 44

Verificar se a matricula
esta cadastrada em
débito automatico

.

Gerar O.S. 3803 e
agendar O.S 2701,
informando se a conta
retificada devera ir para
débito automatico (se
cadastrado), reter conta,
digitalizar na O.S,
entregar protocolo ao
cliente

!

Imprimir O.S. 3803 e
analisar cobranga

A cobranga esta
correta?

SIM

v

Baixar O.S. 3803 com as
informagdes da analise,
cancelar O.S. 2701 e
comunicar a Supervisao

Baixar O.S. 3803 e 2701
com informagdes da
analise e encaminhar a
Supervisao da Unidade

Analisar O.S. 2701 e
encaminhar a Gestao
Comercial da regional

Analisar cobranga e O.S.
2701

Devolucao é

indevida/incorreta?
Cumpridos todos os

SIM

Abrir SAS a4 GECO -

Processo Arrecadacao,
—> E

com Relatorio Técnico
e o parecer da Regional

Analisar se todos os
procedimentos foram
cumpridos e toda a
documentagao anexada
ao SAS

Procedimentos
cumpridos e
documentacéo anexada
ao SAS?

procedimentos? NAO
NAO
v v
Devolver solicitagao & Encerrar SAS informando
Supervisado da Unidade. ¢ (D MEE ee
indeferimento.

Identificada falha no
sistema?

NAO
\ 4

Retificar conta =

Comunicar imediatamente
a Gestao do Processo
Arrecadacao

SIM—Pp|

v

Verificar se a devolugao
deverd ser cancelada ou
ter o seu valor alterado

Devera ser
cancelada?

SIM

v

Cancelar devolugdo e
encerrar SAS

) Informar a Unidade que a

Cancelar devolugéao
incorreta, incluir nova
devolugéao e encerrar

SAS

conta foi retificada

Imprimir a conta e
providenciar entrega

da Unidade
Legenda =
Atendime Faturamento Superviséo da Co$:fct:ialac: ok GECO
da Unidade Unidade Regional Arrecadagao
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Retificacao de Conta por Retirada de Terceiro — Motivo 45

Conceito

Sera utilizado para retirar ou alterar cobranca incorreta de terceiros ou cobranca nao
autorizada pelo cliente.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar para
a Gestao Comercial Regional, para abertura de SAS a GECO — Processo Vendas.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da
Regional, GECO - Processo Vendas.

Procedimento
Atendimento
e Solicitar ao cliente conta original questionada.

e Proceder conforme a IT-GECO/VEN 2.2.9 - Cadastramento de Servicos de Terceiros -
Cobranca de Taxa dos Servicos de Lixo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” fixar a matricula.
e Acessar aba “Cadastro” para analisar qual o tipo da cobranca:
o GCobranca de Lixo: informar ao cliente que devera procurar a Prefeitura para

solicitar o cancelamento definitivo ou alteracdo da cobranca de lixo, e que
podera somente ser retificada a conta do més, caso solicitado.

e Conta ndo sera retificada: Caso o cliente ndo queira a
retificaga@o, o atendimento devera ser finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacdes Comerciais
para Clientes Via Escritorio de Atendimento.

e Conta sera retificada: Acessar aba “Cadastro” para verificar em
“Dados da Cobranga” se o “Tipo entrega” ¢ igual a “Débito
Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se
deseja que a conta seja enviada para débito automatico apds a
retificagcdo. Gerar O.S 2702 — RETIFIC. CONTA RETIRADA
TERCEIRO, incluindo a resposta quanto a op¢éo de envio para
débito automatico da conta retificada se houver, reter a conta
em questao e digitaliza-la na O.S. 2702. Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da solicitacdo, informando que a conta sera
retificada e entregue no endereco da ligagdo. Proceder
conforme tramites da |IT supracitada.

o Cobranca Entidades sem Fins Lucrativos:
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= Doador solicita cancelamento da doacdo: informar ao cliente que
devera procurar a entidade favorecida para solicitar o cancelamento
definitivo da doacéo, e que poderda somente ser retificada a conta do
més, caso solicitado.

e Conta nado sera retificada: Caso o cliente ndo queira a
retificagéo, o atendimento deverd ser finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacdes Comerciais
para Clientes Via Escritério de Atendimento.

e Conta sera retificada: Acessar aba “Cadastro” para verificar em
“Dados da Cobrancga” se o “Tipo entrega” ¢ igual a “Débito
Automatico”. Se estiver cadastrado, perguntar ao cliente se
deseja que a conta seja enviada para débito automatico apos a
retificacdo. Gerar O.S 2702 — RETIFIC. CONTA RETIRADA
TERCEIRO, informando que o solicitante € o proprio doador,
incluir a resposta quanto a opg¢ao de envio para débito
automatico da conta retificada se houver, reter a conta em
questédo e digitaliza-la na O.S. 2702. Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da solicitacao, informando que a conta sera
retificada e entregue no endereco da ligagéao.

= Solicitante ndo € o doador e solicita o cancelamento: Acessar aba
“Cadastro” para verificar em “Dados da Cobranga” se o “Tipo
entrega” ¢ igual a “Débito Automatico”. Se estiver cadastrado,
perguntar ao cliente se deseja que a conta seja enviada para débito
automatico apds a retificagdo. Gerar O.S 2702 — RETIFIC. CONTA
RETIRADA TERCEIRO, informando que o solicitante é nao é o doador,
incluir a resposta quanto a opgao de envio para débito automatico da
conta retificada se houver, reter a conta em questao e digitaliza-la na
0.S. 2702. Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagao,
informando que a conta sera retificada e entregue no endereco da
ligacao.

Faturamento da Unidade

e Realizar impressado da O.S. 2702, analisar as informacdes inseridas em sua abertura,
baixar O.S. e retificar a conta.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, fixar a matricula da ligacéo, acessar médulo
“Faturamento” -> “Retificacdo de Conta” -> “Refaturamento

e Selecionar a conta a ser retificada.

¢ Na caixa “Motivo de Retificagdao” escolher o motivo “45 — Retificacao de Conta Retirada
Terceiro”, o sistema ira buscar automaticamente o nimero da O.S. 2702 gerada e baixada
anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

e Preencher o laudo com a justificativa do motivo da retificacao.

e Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”

o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ira
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico. O
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Faturamento da Unidade devera consultar a observacao da abertura da O.S.
2702 para decisao.

e ApoOs a retificagao:
o Cobranca de lixo: proceder com demais tramites da |T supracitada.
o Cobranca de Entidades sem Fins Lucrativos:

= (Cliente é o doador: Imprimir e providenciar entrega da conta no
endereco do cliente.

= Cliente ndo é o doador: Imprimir e providenciar entrega da conta no
endere¢co do cliente. Encaminhar solicitagdo de cancelamento a
Supervisao da Unidade para envio a Gestdo Comercial da Regional.

Supervisao da Unidade

e Receber solicitagdo, analisar e encaminhar para cancelamento/alteracdo de cobranca de
terceiros a Gestdo Comercial da Regional.

Gestao Comercial da Regional

¢ Receber solicitacdo, analisar e encaminhar SAS para cancelamento/alteracao de cobranca
de terceiros a GECO — Processo Vendas.

GECO — Processo Vendas

e Receber solicitacédo, analisar e proceder com o cancelamento/alteracdo de acordo com o
tipo de cobranca de terceiro:

o Taxa de lixo por economia ou Contribuicdo para Entidades:

= Cancelamento:

e Fixar maitricula, acessar “Cadastro de Clientes” ->
“Terceiros” -> “Cadastro Servicos / Suspensao” e clicar em
“Matricula”.

e Selecionar na lista terceiros a instituicdo a ser cancelada, em
seguida clicar no codigo do contrato da mesma.

Pesquisa Cadastro Débitos Pagamentos Retificacdes Parc/Financ Contas 0.5 Consumos Corte/Relig Docut
Guia de Pagamento Procedimentos Consulta CPF || Consulta CNPJ |

Tabela eﬁ Contratos de Terceiros

Atwaliza Cliente
Terceiros

Terceiros I 363 - CONTRIBUICAO - FED APAES - HIDRATE ESSA IDEIA l I

Tabela Servicos / Suspens3o

Manutencio de Terceiros Selecione o Contrato desse Terceiro a ser Utilizado

—
Rotina Metragem

CONTRIBUICAO - FED APAES - HIDRATE ESSA IDEIA
Consulta Parcelas :

e Inserir a matricula para cancelamento da doagéo e clicar no
botao “?”
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e Conferir o nome do cliente com o da matricula fixada.

e Clicar no icone ao lado da matricula na tabela.

i Matricula:  Inscricdo: {
P Z b 2 ;iL"zLT?NCSEfS';ES &% sar O 25030013 25.830.00.001.004.0241.000
rocl Ajuda | Fit
v swe | Homologacao/Treino /| online ACcE EER ES ERELAE
[ Atendimento | Cadastro de Clientes | Consumo | Faturamento | Cobranca | Amecadacio | Senvico | Indicadores | Contabilidade | Webmaster | Manifestagio
Pesquisa | Cadastro | Débitos | Pagamentos | Retificagdes | Parc/Financ | Contas | 0.5 | Consumos | Corte/Relig | Documento Cobranca
Guiade Pagamento | Procedimentos | Consulta CPF | Consulta CNPJ
Tabela

Atualiza Cliente

Terceiros

Tabela Servicos / Suspensio
Manutencio de Terceiros
Cadastro Servicos | Suspensdo
Rotina Metragem

Consulta Parcelas

Classe de Renda

e@ Contratos de Terceiros - Cadastro e Suspensio

Terceiro Contrato
363 - CONTRIBUICAQ - FED APAES - HIDRATE ESSA IDEIA 23 - CONTRIBUICAO - FED APAES - HIDRATE ESSA IDEIA
Matricula Nome Cliente
soicios [ . . . . \;/ I 1C SCHEFFER FARIAS EIRELL - ME I
Endereco RES com IND PUB
GENEROSO SIQUEIRA,R, 00203 1 o 0 o
N T e R L
25030013 10/12/2008 0 2 0
=l

e Selecionar o motivo de cancelamento e clicar em “Suspender
Contrato”.

e Ap6s o cancelamento o sistema ira gerar e baixar
automaticamente a O.S. 6 - SUSPENSAO SERVICOS
TERCEIROS.

e Encerrar SAS informando a Regional que foi realizado o
cancelamento do terceiro.

= Alteragéo de valor de contribuigcdo a Entidade:

e Sera necessario realizar o cancelamento da cobranga de
terceiro e nova inclusédo com alteragédo de valor.

e Fixar matricula, acessar “Cadastro de Clientes” ->
“Terceiros” -> “Cadastro Servicos / Suspensao” e clicar em
“Matricula”.

e Selecionar na lista terceiros a instituicdo a ser incluida, em
seguida clicar no cédigo do contrato da mesma.

mo | Faturamento | Cobranga | Arrecadacio | Servico | Indicadores | Contabilidade | Webmaster | Manifestacso
Pesquisa Cadastro Débitos Pagamentos Retificacdes Parc/Financ Contas 0.5 Consumos Corte/Relig Docur
Guia de Pagamento Procedimentos Consulta CPF Consulta CNPJ
Tabela eﬁ Contratos de Terceiros
Atualiza Cliente
Terceiros
Terceiros I 263 - CONTRIBUICAO - FED APAES - HIDRATE ESSA IDEIA i I

Tabela Servicos / Suspensio

Manutencdo de Terceiros Selecione o Contrato desse Terceiro a ser Utilizado

Cadastro Servicos / Suspensdo
SR o s e e l——
Rotina Mefragem |.
23

CONTRIBUICAQ - FED APAES - HIDRATE ESSA IDEIA
Consulta Parcelas

e Inserir a matricula para inclusao da doacéo e clicar no botao “?”

e Conferir o nome do cliente com o da matricula fixada.
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Atendimento imo | Faturamento | Cobranca | Arrecadacdo | Servico | Indicadores | Contabilidade | Webmaster | Manifestacio
i Atendmento umo | mento | a | | senico | Ind | contabil | webm | Manifestac
Pesquisa Cadastro Débitos Pagamentos Retificacdes Parc/Financ Contas 0.5 Consumos Corte/Relig Documento Cobranca
Guia de Pagamento Procedimentos Consulta CPF Consulta CNPJ
Tabela

Atualiza Cliente

Terceiros
Tabela Servigos / Suspensio

Manutencio de Terceiros

Cadastro Servicos / Suspensdo

Rotina Metragem

Consulta Parcelas
Classe de Renda
Pesquisa de Inativas
Pesquisa Cadastral

Relatério

eﬁ Contratos de Terceiros - Cadastro e Suspensdo

Terceiro Contrato

564 - CONTRIBUICAO - ASSOC PESTALOZZI - BONITO 225 - CONTRIBUICAO - ASSOC PESTALOZZI - BONITO
Matricula Nome Cliente

25030013 Izl InsIricao; [ Iﬂ JC SCHEFFER FARIAS EIRELI - ME

Endereco RES coMm IND puB
GENEROSO SIQUEIRA,R, 00203 1 0 ] 0

InformagBes Contrato

Quantidade de Parcelas Porcentagem Desconto valor
0 | o 15,15, 15,15 v

o | o @uss

e Selecionar na lista o valor e clicar em “Gravar”.

e Apés ainclusao o sistema ird gerar e baixar automaticamente a
0.S. 135 - CADASTRAMENTO DE SERV. TERCEIRO.

e Encerrar SAS informando a Regional que foi realizado a
alteracéo do valor da cobranca de terceiro.

o Cancelamento de taxa de lixo por m2:

(Procisweb

Cadastro de Clientes

Tabela eo

UFERMS. TebMedTerceiros Editar/Edific.  Categ. Imével Terceiros

rocoros | | pesquisa tmovel Terceiros Novo 1mbvel Terceiros

Tioe

adastro

Pespisa Pesqusar 4 . Digitar matricula 35072543
Matricula v 35072543 N 9280022359
. R 00 Preencher com 00 caso seja unic
Metragem: 214,5 > 3 - Alterar metragem
: —_Cgmn e T i i 4 - Alterar Valor
2 - Clicar nesse botao ferer RESIDENCIA =
Edficacso RESIDENCIA

OBSERVAGOES: ﬁ 5 - Clicar em atualizar

- Quando o valor for zerado, deixado a metragem e valor zero “0" e ATUALIZAR
- Apos alterar, entrar na Aba "OS" e verificar se a 0.S. codigo de servigo 136 foi gerada e
babad i -

Fixar matricula e acessar “Cadastro de Clientes” -> “Terceiros” ->

“Rotina Metragem”.

. ,
Inserir a matricula.
W
&z (gaw || @ || pepepeate, @
Online

‘Webmaster

A Aba O.S. para
consulta

ulta CNP
UFERMS

I Atuahizar Cancelar

se o valor esta correto.

Empresa de Saneamento de Mato Grosso 6o 5ul 5.A. - SANESUL

Clicar no icone ao lado da matricula na tabela.
Alterar os campos “Metragem” e “Valor” para atualizar o valor ou para
“0” para cancelar.

Clicar em “Atualizar”.
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= Apoés o cancelamento o sistema ira gerar e baixar automaticamente a
0.S. 136 - ALTERACAO DE METRAGEM DE COBRANCA DE LIXO.
= Encerrar SAS informando a Regional que foi realizado o cancelamento
da cobranca de lixo.
Gestao Comercial da Regional

e Apds a conclusdo do SAS, informar a Unidade que foi realizado o cancelamento/alteracao
da cobranga de terceiro.
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Retificacdo de Conta por Retirada de Terceiro — Motivo 45

INICIO

CLIENTE

Solicitar conta questionada

v

Proceder conforme a IT-
GECO/VEN 2.2.9 -
Cadastramento de Servicos
de Terceiros - Cobranca de
Taxa dos Servicos de Lixo

v

Acessar ProcisWeb, fixar

cobranga

Acessar aba “Cadastro” para
> analisar qual o tipo da

v

Cobranga de Lixo

v

Cobranga Entidades
sem Fins Lucrativos

PREFEITURA/ENTIDADE:

olicitante é o
doador?

SIM:

.

A 4

Informar que devera requerer

NAO

2

Gerar 0.S. 2702, informando
que o solicitante ndo é o
doador e se a conta retificada
devera ir para débito
automatico (se cadastrado),
reter conta, digitalizar na O.S,
entregar protocolo ao cliente,
e proceder com demais
tramites da IT supracitada

— 0 encaminhar 4 Gestdao
Comercial da Regional

Receber solicitagdo, analisar e
proceder com o cancelamento/
alteragao de acordo com o tipo
de cobranca de terceiro

v

Analisar solicitagao e

v

Analisar solicitagao e
encaminhar a GECO —
Processo Vendas

v

Receber solicitagao, analisar e
proceder com o cancelamento/
alteragao de acordo com o tipo

de cobranga de terceiro

I
h 4

A 2

Taxa de lixo por economia

ou contribuigdo para Taxa de lixo por m?

Entidades

v

Cancelar para encerramento
da cobranga de lixo/doagao
ou cancelar e reincluir para

Cancelar para
encerramento da cobranga
e encerrar SAS

alteracao de valor de doagéo.
Encerrar SAS
J

Imprimir, analisar e baixar
0.S. 2702. Retificar conta,
imprimir e providenciar
entrega. Proceder com
demais tramites da IT
supracitada e encaminhar a
solicitagdo a Supervisao da

Unidade

Informar a Unidade que foi
realizado o cancelamento/
alteracdo da cobranga de

terceiro

matricula
Informar que devera requerer
a Prefeitura o cancelamento a Entidade o cancelamento
definitivo ou alteragdo da definitivo ou alteragdo da
cobranga. Podera somente cobranga. Podera somente
ser retificada a conta do més, ser retificada a conta do més,
caso solicitado caso solicitado
Informar ao cliente a origem Gerar 0.S. 2702, informar se a
da cobranca, finalizar coma,re.tlflcada dg\{era ir para
seguindo IT - GECO/VEN e *(‘j“‘)"mi"” e
. cadastrado), reter col )
Az :Reglstro d? . digitalizar na O.S, entregar
Inforn_lagoes (.:omerc_lalls_ protocolo ao cliente, e proceder
para Clientes Via Escritério com demais tramites da IT
de Atendimento. supracitada
Imprimir, analisar e baixar
0.S. 2702, retificar conta,
imprimir e providenciar
entrega.
Legenda Fat ] s a0l Gestao GECO
Atendimento dzulﬁ:gzz: U?Jer:i\::;zzz a1 | comercial da Processo
Regional Vendas
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Retificacao de Esqoto por Vazamento no Més Anterior — Motivo 46

Conceito

Este motivo sera utilizado para conceder desconto em conta sobre o valor cobrado de esgoto,
devido a retificacdo no més anterior por motivo 34.

Observacao
A conta s6 deve ser retificada quando o volume faturado for superior & média anterior, caso

contrario apos a retificagao o valor da conta ira aumentar. Proceder conforme IT-GECO/ARR
2.5.13 - Critérios para Retificacido de Consumo por Vazamento no Imovel.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade.

Procedimento

Atendimento

e Solicitar ao cliente conta original questionada.

e Atendidos todos os critéerios da |T supracitada, o refaturamento podera ser realizado.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no modulo “Atendimento” e fixar a matricula
da ligagéao.

e Acessar “Atendimento” -> “Retificagao de Conta” -> “Refaturamento”.
e Selecionar a conta a ser retificada.

e Na caixa “Motivo de Retificagao” escolher o motivo “46 — Retificacao Esgoto por
Vazamento no Més Anterior”.

e Preencher o laudo informando o motivo da retificacao
e Preencher campos “Solicitante” e “CPF”, e clicar em “Retificar”
o OBS: Se a matricula estiver cadastrada em débito automatico o sistema ira
perguntar se deseja que a conta seja enviada para débito automatico.
Perguntar ao cliente a opcédo desejada e escolher no sistema.
e Apo0s a retificagdo o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 3102 — RETIF.
ESGOTO. EXCES. CONS. - VAZAM. (Retificacao de Esgoto por Excesso de Consumo por
Vazamento)

e Imprimir a conta e entregar ao cliente.
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Retificacdo de Esgoto por Vazamento no Més Anterior — Motivo 46

INiCIO

Solicitar conta questionada

I

Proceder conforme a IT-
GECO/ARR 2.5.13 - Critérios
para Retificacao de
Consumo por Vazamento no
Imoével

I

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

l

Retificar conta, imprimir e
entrega

Legenda
Supervisdo da

Atendimento Uikt
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Cancelamento

Ligacao nao Faturavel — Motivo 1

Conceito

Este motivo é utilizado para cancelar uma conta que nao poderia ter sido faturada, podendo
ocorrer por diversos motivos. Ex: erro de leitura em ligagéo cortada.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da
Regional

Procedimento
Atendimento
e Solicitar a conta de agua e/ou esgoto questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e Analisar nas abas “Consumos”, “Cadastro” e “OS” se o faturamento é indevido.

o Caso a analise constate que a cobranca esta correta, informar ao cliente que a
conta nao é indevida e nao podera ser cancelada. O atendimento devera ser
finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 - Reqistro_de Informacoes
Comerciais para Clientes Via Escritorio de Atendimento.

o Caso a analise constate que a conta esta incorreta, gerar O.S. 1260 — VERIF.
CONTA - FATURAMENTO INDEVIDO, e agendar O.S. 2200 — RETIF. CONTA
- LIG. NAO FATURAVEL. Reter a conta em questdo e digitaliza-la na O.S
1260. Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitacdo informando que
a situacdo sera analisada, e caso seja indevida a mesma sera cancelada. O
cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar
no Call Center para consultar o resultado da analise.

Faturamento da Unidade

e Realizar a impressao da O.S 1260 e analisar nas abas “Consumos”, “Cadastro” e “OS”
se o faturamento é indevido.

o Caso a andlise constate que a conta esta correta, baixar a O.S. 1260 inserindo
as informagdes da andlise, cancelar O.S. 2200 e comunicar a Supervisao da
Unidade para orientar o Atendimento quanto a analise incorreta. No retorno do
cliente ao Atendimento ou Call Center o mesmo sera informado do resultado
da analise.

o Caso a analise constate que a conta esta incorreta, baixar a O.S. 1260 e 2200

inserindo as informagdes da analise, e encaminhar a Supervisdao da Unidade
para envio a Gestao Comercial da Regional.
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Supervisao da Unidade

e Receber solicitacao de cancelamento de conta, analisar e encaminhar a Gestao Comercial
da Regional.

Gestao Comercial da Regional

e Recebida a solicitagdo da Unidade, analisar se o faturamento realmente € indevido e se
foram cumpridos todos os procedimentos.

o Faturamento é devido ou procedimentos ndo cumpridos: Devolver solicitacdo
a Supervisao da Unidade para corregao.

o Faturamento é indevido e procedimentos cumpridos: Proceder com o
cancelamento da conta.

= Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” ->
“Retificagao de Conta” -> “Cancelamento” e inserir a matricula da
ligacao.

= Selecionar a conta a ser cancelada.

= Na caixa “Motivo de Retificagao” escolher o motivo “1 — Ligacao nao
faturavel”, o sistema ird buscar automaticamente o niimero da O.S.
2200 gerada e baixada anteriormente, clicar em “Pesquisar”.

= Preencher o laudo com a justificativa do cancelamento.

= (Clicar em “Retificar”.

= Informar a Unidade que a conta foi cancelada.
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INiCIO

Solicitar a conta de agua
e/ou esgoto questionada

Acessar ProcisWeb, fixar
matricula

Analisar nas abas
“Consumos”, “Cadastro”
e “OS” se o faturamento é

indevido

Faturamento é
indevido?

NAO

\ 4

Informar ao cliente que a
conta néo é indevida e nao
podera ser cancelada. O
atendimento devera ser
finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 -

SIM

Ligacdo nao Faturavel — Motivo 1

Gerar O.S. 1260 e
agendar O.S 2200, reter
a conta, digitalizar na
0.S. e entregar
protocolo ao cliente

Imprimir O.S. 1260 e
analisar nas abas
“Consumos”,
“Cadastro” e “OS” se o
faturamento é indevido

Faturamento é
indevido?

NAO

v

Baixar O.S. 1260 com as
informagdes da analise,
cancelar 0.S. 2200 e
comunicar a Supervisao

Baixar O.S. 1260 e 2200
com as informagées da
andlise e encaminhar a

solicitagdo a Supervisdo

da Unidade

Analisar solicitagao de

cancelamento de conta
e encaminhar a Gestao
Comercial da Regional

Analisar solicitagao de
cancelamento de conta

Faturamento
é indevido?
Cumpridos todos os
procedimentos?

NAO

v

Devolver solicitagdo a
Supervisao da Unidade.

SIM

Cancelar a conta

Informar a Unidade que a
conta foi cancelada

Registro de Informagoes da Unidade
Comerciais para Clientes
Via Escritorio de
Atendimento
[

Legenda B Gestao
Atendimento I;atuda%egto Su;l)Jer}:jlszo 2 Comercial da

a Unidade nidade Regional
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Conta Cancelada por Consumo Final — Motivo 5

Conceito

Este motivo é utilizado para cancelar conta emitida apds execucao do corte por consumo final,
ou cujo volume ja foi pago na guia de consumo final.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da
Regional

Procedimento

e O processo de cancelamento é iniciado com a emissao da O.S. 5700 — RETENCAO DE
CONTA, que ¢ liberada ap6s o pagamento da GP de consumo final.

Faturamento da Unidade

e Realizar aimpressao da O.S 5700, analisar, baixar e aguardar a conclusao do faturamento
para nova analise.

e Apoés a conclusdo do faturamento, analisar cada uma das matriculas em que foram
emitidas as O.S. 5700, verificando se houve faturamento.

e Identificado um faturamento, acessar “Guia de Pagamento”, clicar no icone
correspondente do pagamento de consumo final, analisar no campo “Observagao” até qual
leitura foi paga no consumo final e em “OS” verificar se a ligagdo permanece cortada:

o Foi religada: a conta nao podera ser cancelada, podendo apenas proceder
com o refaturamento por Motivo 42 — Faturamento Indevido se couber, caso
o cliente solicite no Atendimento.

o Permanece cortada: Acessar aba “Consumos” para comparar a leitura de
consumo final com a leitura faturada na conta. Se foi pago no consumo final
uma parte do volume da conta faturada ou o volume total, a conta devera ser
cancelada. Gerar e baixar O.S. 3500 — CANCELAMENTO POR CONSUMO,
inserindo as informagdes da andlise, e encaminhar a Supervisao da Unidade
para envio a Gestao Comercial da Regional.

Atendimento

e Caso um cliente reclame de conta emitida ap6s consumo final, solicitar a conta de agua
e/ou esgoto questionada.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no mdédulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e Analisar na aba “Guia de Pagamento” se existe uma guia de consumo final paga no
periodo.

o Néo existe GP de consumo final paga: informar ao cliente que a conta nao é
indevida e ndo podera ser cancelada. O atendimento devera ser finalizado

150



QO

sanesul

Manual de Procedimentos Comerciais

conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacées Comerciais
para Clientes Via Escritério de Atendimento.

Existe GP de consumo final paga: clicar no icone correspondente e analisar no
campo “Observagao” até qual leitura foi paga no consumo final e em “OS”
verificar se a ligagao permanece cortada.

= Foireligada: a conta ndo podera ser cancelada, podendo proceder com
o refaturamento por Motivo 42 — Faturamento Indevido se couber.

= Permanece cortada: Acessar aba “Consumos” para comparar a leitura
de consumo final com a leitura faturada na conta. Se foi pago no
consumo final uma parte do volume da conta faturada ou o volume total,
a conta devera ser cancelada. Gerar O.S. 3500 — CANCELAMENTO
POR CONSUMO, inserindo as informacdes da analise, reter a conta
em questao e digitaliza-la na O.S. 3500. Imprimir e entregar ao cliente
o protocolo da solicitacdo informando que a situacao sera analisada, e
caso a conta seja indevida a mesma sera cancelada. O cliente podera
retornar ao Atendimento na data informada no protocolo ou ligar no Call
Center para consultar o resultado da analise.

Faturamento da Unidade

e Realizar a impressao e analise da O.S 3500 e verificar em qual situagédo se enquadra:

O

Conta esta correta: Baixar a O.S. 3500 inserindo as informagdes da analise e
comunicar a Supervisao da Unidade para orientar o Atendimento quanto a
andlise incorreta. No retorno do cliente ao Atendimento ou Call Center o mesmo
sera informado do resultado da analise.

Conta esta incorreta: Baixar a O.S. 3500 inserindo as informacgdes da analise,
e encaminhar a Supervisao da Unidade para envio a Gestao Comercial da
Regional.

Supervisao da Unidade

e De posse da O.S. 3500, analisar as informacdes da baixa.

e Solicitar a Gestao Comercial da Regional o cancelamento da conta.

Gestao Comercial da Regional

e Recebida a solicitagdo da Unidade, analisar se a conta realmente € indevida e se o0s
procedimentos foram cumpridos:

O

Conta é devida ou procedimentos ndo cumpridos: Devolver solicitacdo a
Supervisao da Unidade para corregéao.

Conta é devida e procedimentos ndo cumpridos: Proceder com o cancelamento
da conta.

= Acessar no Sistema Comercial ProcisWeb -> “Faturamento” ->

“Retificagdo de Conta” -> “Cancelamento” e inserir a matricula da
ligacao.
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= Selecionar a conta a ser cancelada.
= Na caixa “Motivo de Retificagdao” escolher o motivo “5 — CONTA
CANCELADA POR CONSUMO FINAL”, o sistema ir4 buscar
automaticamente o numero da O.S. 3500 gerada e baixada
anteriormente, clicar em “Pesquisar”.
= Preencher o laudo com a justificativa do cancelamento.

=  Clicar em “Retificar”.

= Informar a Unidade que a conta foi cancelada.
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Conta Cancelada por Consumo Final — Motivo 5

{ INiCIO )

Atendimento

Faturamento da Unidade

\ el

- " = X Acessar “Guia de
Reallzar alimp i Gerang N Anali licitag&o d Gerar O.S. 3500, reter Pagamento”, analisar até
0.5 5700, anallig R 3500, ineeicE s car;ileslg:nizlt‘g ggacoontz conta .dig.;italiza{r na qgal leitura ’foi paga no Solicitar a conta de agua e/
rdar nclusa informacd nali —> . A = ’ " gyl -
ag::rg; e?]tcc?p:r:s: gvio | info ® :ﬁg:;ai :r g = e encaminhar a Gestao 0.S, entregar i consumo final e em “OS nl ou esgoto questionada
i Superviso da Unidade Comercial da Regional protocolo ao cliente verificar se a ligagao
¢ permanece cortada.
Acessar ProcisWeb, fixar
Apos a conclusdo do % matricula
faturamento, analisar cada SIM
uma das matriculas em que Analisar solicitagdo de Imprimir O.S. 3500 e
foram emitidas as O.S. cancelamento de conta analisar cobranga
700, verifican houv " "
5700, ?atutr::mi% tsé)e ouve SIM [ Analisar na aba “Guia de
Pagamento” se existe uma
guia de consumo final paga
v Permanege o periodo
|dentificad P SIM Faturamento Baixar O.S. 3500 com
BiiieEeh uTGat_urzmento, é indevido? Cumpridos | _|informagdes da andlise e gsiv A cobranca é
Paga;C::tsoa”r cli::noeicone todos os encaminhar a indevida?
, ) o o .
correspondente do NAo procedimentos? Supervisdo da Unidade
pagamento de consumo final, Existe guia de
analisar no campo pagamento paga?,
“Observagao” até qual leitura
foi paga no consumo final e sIiM NAO
em “OS” verificar se a ligagao + NAO
permanece cortada NAO
| Cancelar a conta | 4
i 4 _ Informar que a conta nao é
v Baixar O.S. 3500 com A conta nao podera ser indevida e ndo podera ser

Permanece
cortada?

NAO
A 4
A conta nédo podera ser
cancelada, podendo
proceder com o

Devolver solicitagao a
Supervisao da Unidade.

Informar a Unidade que a
conta foi cancelada

refaturamento por
motivo 42 caso o cliente

solicite
Legenda - Gestdo
Nanalaiie Faturamento Super_\nsao da el GE
da Unidade Unidade Regional

as informacdes da
andlise e comunicar a
Supervisdo da
Unidade

cancelada, podendo
proceder com o
refaturamento por
motivo 42 caso o cliente
solicite

cancelada. O atendimento
devera ser finalizado conforme
alT - GECO/VEN 2.2.18 -
Registro de Informagoes
Comerciais para Clientes Via
Escritorio de Atendimento
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Grupo 4 - Fraude

Verificacao de Irreqularidade na Ligacao — Cédigo 1800 , 1810, 4000
e 4100

Conceito

E a vistoria realizada em ligagdes de agua, visando verificar as ocorréncias de irregularidade
langadas pelo leiturista ou as divergéncias de informagdes constatadas na Leitura Simultanea.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade

na Ligacao.

Areas Envolvidas

Leitura Simultdnea, Setor Programacdo e Andlise, Equipe de Campo, Faturamento da
Unidade, Cadastro da Unidade, Atendimento, Supervisdo da Unidade, Gestao Comercial da
Regional, Geco — Processo Arrecadacao

Procedimento
Leitura Simultanea

e Identificado alguma irregularidade na ligacdo, lancar uma ou mais ocorréncias de
irregularidade, podendo ser:

101 HIDROMETRO C/ DEFEITO/PARADO

103 HIDROMETRO PONTEIRO QUEBRADO
104 HIDROMETRO C/ MOSTRADOR SUJO

105 HIDROMETRO COM VAZAMENTO

113 HIDROMETRO INVERTIDO SEM LACRE
114 HIDROMETRO RETIRADO

117 HIDROMETRO INVERTIDO COM LACRE
402 HIDROMETRO INVERT.P/ USUARIO

403 HIDROMETRO DANIF.P/ USUARIO

404 IRREGULARIDADE NO HIDROMETRO

405 LIG. CORTADA VIOLADA CAVALETE

406 LIGACAO SEM LACRE

407 LIGACAO CLANDESTINA

408 "BY-PASS"

409 BOMBA DE SUCCAO

410 FORNECIM. DE AGUA A TERCEIROS

411 HD.RETIRADO P/USUARIO-ROUBADO
413 LIG. CORTADA VIOLADA NO RAMAL

414 LIG. CORTADA VIOLADA NO RAMAL

415 INTERVENCAO NO CAVALETE

417 INTERVENCAO NA REDE

418 LIGAQéO SUPRIMIDA E VIOLADA/TERRA
419 LIGACAO SUPRIMIDA E VIOLADA/ASFALTO
416 INTERVENCAO NO RAMAL

420 HIDROMETRO SEM LACRE INMETRO

499 VERIF. HIDROMETRO INVERTIDO

417 INTERVENCAO NA REDE

418 LIGACAO SUPRIMIDA E VIOLADA/TERRA

O 0O 00O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOOOOOOOOOoOOoOOoOO o

154


http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=325
http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=325

‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

e Apds o retorno das informagdes da Leitura Simultanea para o ProcisWeb, o sistema ira
gerar automaticamente uma O.S “1800 - VERIFICACAO DE IRREGULARIDA-DE” ou
“1810 - VERIFICACAO IRREGULARIDADE COM EQUIPE” ou “4000 - VISTORIA DE
CONSUMO ZERO” ou “4100 - VISTORIA DE CONSUMO BAIXO”. Em alguns casos ira gerar
um pré-cadastro de notificagao, conforme tabela de ocorréncias vigente.

Setor Programacéao e Andlise

e Programar a O.S. 1800 ou 1810 ou 4000 ou 4100 para a Equipe de Campo para execucao
utilizando o coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S. 1800 ou 1810 ou 4000 ou 4100, dirigir-se ao local, executar vistoria
conforme os procedimentos da “IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na
Ligacao”, verificar se serd necessdrio executar mais algum servico, abrindo P.S. se
necessario e analisar em qual situacao se enquadra:

o Irreqularidade ndo confirmada: Baixar O.S 1800 ou 1810 ou 4000 ou 4100 com
o resultado 43 - IRREGULARIDADE NAO CONFIRMADA . O sistema ira
baixar a O.S. e cancelar o pré-cadastro.

o Irreqularidade ja noftificada anteriormente mas, nao reqularizada: Baixar O.S
1800 ou 1810 ou 4000 ou 4100 com o resultado 50 - NOTIFICADO
ANTERIORMENTE E PENDENTE NA CCC. O sistema ird baixar a O.S. e
cancelar o pré-cadastro.

o Irreqularidade confirmada: Seguir os procedimentos de notificacdo e
materializacdo da irregularidade conforme a |IT supracitada e baixar a O.S.
1800 ou 1810 ou 4000 ou 4100 com o resultado das irregularidades
encontradas. Apos a baixa o sistema ira confirmar o pré-cadastro, ativando-o
com o numero do termo cadastrado na baixa da O.S. 1800 ou 1810.

= [ijgacgdo cortada e violada: Caso a irregularidade envolva ligagéo
cortada e violada e o cliente ainda ndo tenha pago os débitos do corte,
gerar P.S. com o codigo “31210 - CORTE NO
RAMAL/IRREGULARIDADE/SANESUL” ou “31220 - CORTE
RAMAL/IRREGULARIDADE” e executar imediatamente.

= Entregar o(s) Termo(s) de Notificacao(6es) ao Setor Programacao e
Analise.

Setor Programacao e Anadlise

e Receber o(s) Termo(s) de Notificagao(des) e conferir se esta(ao) cadastrado(s) no sistema
ProcisWeb.

o Um dos termos néo esta cadastrado: Caso a irregularidade seja Ligacao
Clandestina e ndo possua matricula, antes de cadastrar o Termo de
Notificacdo devera ser solicitado ao Cadastro da Unidade que efetue o
cadastramento de uma matricula e depois, tanto para esse tipo de
irregularidade quanto para as demais, seguir para o préximo passo.
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= Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento”
e fixar a matricula da ligacao.

e Acessar “Controle de Consumo” -> “Cadastro”

e Preencher os campos “Data da Notificagdao”, “Com AR ou
Sem AR”, “Ocorréncia 1, 2 e 3” se houver, “Cédigo do

Fiscal”, “Nome do Fiscal’, “Data do Envio do AR”,
“Assinada pelo Cliente” e “Observagado”; Clicar em
“Gravar”.

e Apos cadastrar o Termo de Notificacao, o sistema ira gerar
automaticamente a O.S. 7300 - CALCULO DE DIFERENCA DE
CONSUMO.

e Encaminhar o(s) Termo(s) de Notificagcdo(des) ao Faturamento
da Unidade.

o Todos o0s termos estdo cadastrados: Encaminhar o(s) Termo(s) de
Notificacdo(des) ao Faturamento da Unidade.

Cadastro da Unidade

e Receber solicitagdo de cadastramento de matricula, proceder a execug¢do conforme
procedimento “Cadastramento de ligacao” e informar nimero da matricula criada ao Setor
Programacéo e Analise.

Faturamento da Unidade
e Receber o(s) Termo(s) de Notificagdo(des) e verificar se esta(ao) assinado(s) pelo cliente.
o Assinado pelo cliente: Seguir para o préximo passo.

o Na&o assinado pelo cliente: Encaminhar o Termo de Notificacao via AR e
alterar a data de envio do AR no Procis.
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= Acessar “Controle de Consumo” -> “Cadastro” e digitar o nimero do
Termo de Notificacao. No campo “Data do Envio da AR”, inserir a
data real do envio e clicar em “Gravar”.

0@ Controle de Consumos - Cadastro

Matricula N° Termo Usuario do Sistema/Data Hora
20152669 2020 1658 - PAULO CESAR MARTINS LOPES
Nome Logradouro Nimero do Imével Complemento Bairro
50274 |“A [MARIO SILVA,R |l| 01801
Data da Notificagcdo Prazo Max_lmo L] Escolha

Comparecimento (dias)
12/03/2018 23/03/2018 Sem Ar @ Com Ar
Ocorréncia 1 Ocorréncia 2 Ocorréncia 3
404 - IRREGULARIDADE NO HIDROME ¥ Selecione... v | | selecione... A
Situacédo da Notificacdo Codigo Fiscal
Aberta 1515
Data do Envio da AR Data de Retorno da AR Assinada
20/03/2018 ® sim

[E; GRAVAR

7, Neavcetuny

e Imprimir O.S 7300.

¢ Na aba “Consumos”, analisar o histérico de consumo e verificar se é possivel identificar
quando comecou a irregularidade.

O

Identificado quando comecgou a irregularidade: Verificar qual foi o ultimo
consumo anterior a irregularidade e seguir para o proximo passo.

N&o identificado quando comecou a irreqularidade: Nesse caso serdo
ajustados os consumos dos ultimos 12 meses pela média do setor. Acessar
modulo “Cadastro de Clientes” -> “Relatoério” -> “Demonstrativo de
Ligagdes de Agua Faturada”, escolher “Municipio” e “Local”. No campo
“Setor” escolher “Todos” e no campo “Més/Ano” digitar o més/ano em que
comecou a ocorrer a irregularidade. Clicar em “Consultar”. O sistema ira
apresentar em tela a média dos setores. Verificar qual a média de consumo
para o setor da matricula e seguir para o proximo passo.

Localidade Setor Més/Ano

Regido Municipio Local

Todos v 10/2017
(35) SUDOESTE hd (35220) BONITO hd (3522000) BONITO hd
G
[EXPORTAR | LIPAR
. - MEDIA DOS SETORES Volumes Faturados
Ligacies de Agua Faturadas Volum 5 = =
Local . . Ligagdes Hid. Ligagbes ndo Hid. Total
Totais Ativas Inativas Medidas Medidos m3 Médio/ Ligagdo
Ligacdes m3 Ligagies m3 Ligaghes m3
3522000001 1648 1644 4 1646 20785 12 1646 24673 2 40 1648 24713
3522000002 743 741 2 743 9360 12 743 10974 743 10974
3522000003 887 885 2 887 10395 11 887 12279 887 12279
3522000004 1174 1171 3 1174 5016 12 1174 8032 1174 8032
3522000005 454 453 i1 454 4838 10 454 6217 454 6217
3522000006 1495 1493 2 1495 16904 11 1495 19906 1495 19906
3522000007 72 71 il 72 1072 14 72 1276 72 1276
3522000008 43 43 43 594 13 43 658 43 658
TOTAL 6516 6501 15 6514 78964 12 6514 94015 2 40 6516 94055
] Pagina 1 de 1 Total de Registros: Label

157



‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesu

e Acessar modulo “Faturamento” -> “Controle de Consumo” -> “Diferenga de
Consumo”, digitar matricula, o periodo afetado pela irregularidade que sera ajustado, o
volume verificado no passo anterior e clicar em “Consultar”. O sistema ira apresentar em
tela a diferenga de consumo, que devera ser impressa. Clicar em “Exportar” e imprimir.

e Baixar O.S 7300 no sistema com as informagdes da analise e o valor a ser cobrado por
diferenga de consumo.

¢ Digitalizar na O.S a tela impressa com a diferenga de consumo.
e Quando o AR retornar, verificar se 0 mesmo foi assinado pelo cliente.

o Acessar “Controle de Consumo” -> “Cadastro” e digitar o nimero do Termo
de Notificacao. No campo “Data de Retorno da AR”, inserir a data real da
entrega pelos Correios.

o No campo “Assinada pelo Cliente”, marcar se o AR esta assinado, digitar
uma observacao e clicar em “Gravar”. Efetuando a alteragdo da data de
retorno do AR, o sistema ira alterar automaticamente o “Prazo para
Comparecimento”, concedendo 10 dias para o cliente procurar o escritorio de
atendimento para regularizagao.

o Gerar O.S. para regularizar a irregularidade de acordo com cada tipo, podendo
ser:

= 31210 - CORTE NO RAMAL/IRREGULARIDADE/SANESUL

= 31220 - CORTE RAMAL/IRREGULARIDADE

= 5800 - RETIRADA DE LIG. CLANDESTINA

= 5805 - RETIRADA DE BY-PASS

= 36901 - TROCA HD POR IRREGULARIDADE NO APARELHO
= 5810 - RETIRADA DE BOMBA DE SUCCAO

= 36001 - TROCA HD POR IRREGULARIDADE HD INVERTIDO
= 37101 - SUBST. HD RETIRADO/FURTADO

Atendimento
¢ No retorno do cliente ao escritério, solicitar o Termo de Notificagcdo ou Matricula.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” e fixar a matricula
da ligacao.

¢ Na aba “0.S” analisar na baixa da O.S 1800 ou 1810 ou 4000 ou 4100 as informacbes da
notificacdo; na O.S. 7300 analisar qual é o valor da diferenga de consumo.

e Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” -> “Baixa/Cancelamento” e clicar
no icone correspondente ao termo de notificagdo que se encontra com a situagao “Aberta”.
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¢ Digitar o valor da diferenca de consumo no campo correspondente, se houver. Informar ao
cliente que foi detectada uma irregularidade na ligacdo e o valor para o acerto da
irregularidade, bem como o valor dos débitos, se houver.

O

@)

Cliente apresenta defesa: Caso ainda esteja em curso o prazo de dez dias

especificado no Termo de Notificacdao, cobrar do cliente os débitos (se
houver) e a diferenga de consumo (se houver).

Para cobranga da diferenca de consumo gerar uma O.S com codigo
“91 - DIFERENCA DE CONSUMO?”, inserindo o valor a ser cobrado no
campo valor adicional, preencher o campo “Entrada” e “Numero de
Parcelas”. Imprimir “Guia de Pagamento” e o “Termo de
Compromisso de Financiamento de Servicos”. Assinar o termo,
colher assinatura do cliente e digitalizar o termo na O.S 91. Entregar
Guia de Pagamento ao cliente e informa-lo que devera efetuar o
pagamento da diferenca de consumo.

Protocolar a defesa em duas vias, informar ao cliente que a defesa sera
analisada e que recebera comunicado formal quanto ao resultado.

Encaminhar defesa a Supervisao da Unidade.

Cliente ndo apresenta defesa: Escolher a opgdo “Pagamento a Vista” ou

“Pagamento Financiado” a critério do cliente, e preencher os campos
necessarios com os dados do solicitante e a observagao, valor de entrada,
quantidade de parcelas, etc.

Verificar qual é tipo de irregularidade e se a mesma ja foi regularizada
no ato da notificagao.

e Violacdo de cortie de cavalete ou ramal

o Ja regularizado ou ndo regularizado: No campo
“Servico de Regularizagao” utilizar o codigo 85 -
REGULARIZAGCAO DE IRREGULARIDADE e clicar em
“OK” ou “Calcular” e depois em “OK”; imprimir a Guia
de Pagamento e o Termo de Compromisso de
Financiamento de Servicos. Assinar o termo, colher
assinatura do cliente e digitalizar o termo na O.S 85.
Emitir Guia de pagamento dos débitos, se houver.
Entregar ao cliente as Guias de Pagamento da multa e
dos débitos e informa-lo que deverd efetuar o
pagamento e retornar no escritério para solicitar a
religacao.

= No retorno do cliente, solicitar os comprovantes
de pagamento e gerar O.S “30420 - RELIG
CAVAL VIOLACAO LACRE LIG” ou “31050 -
RELIG.RAMAL DEB/ VIOLACAO PAGA” ou
31301 - RELIGACAO RAMAL -
IRREGULARIDA-DE PAGA.

e Ligacdo clandestina
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O

Ja regularizado: No campo  “Servigo de
Regularizagdo” utilizar o codigo 85 -
REGULARIZACAO DE IRREGULARIDADE e clicar em
“OK” ou “Calcular” e depois em “OK”; imprimir a Guia
de Pagamento e o Termo de Compromisso de
Financiamento de Servicos. Assinar o termo, colher
assinatura do cliente e digitalizar o termo na O.S. 85;
seguir procedimentos de “Implantacdo de Ligacao”
caso o cliente solicite a mesma; entregar ao cliente a
Guia de Pagamento da multa e informa-lo que devera
efetuar o pagamento.

Nao regularizado: No campo “Servico de
Regularizagao” utilizar o cédigo “56800- RETIRADA DE
LIG. CLANDESTINA” e clicar em “OK” ou “Calcular”
e depois em “OK”; imprimir a Guia de Pagamento e o
Termo de Compromisso de Financiamento de
Servicos. Assinar o termo, colher assinatura do cliente
e digitalizar o termo na O.S. 5800; seguir procedimentos
de “Implantacao de Ligacao” caso o cliente solicite a
mesma; entregar ao cliente a Guia de Pagamento da
multa e informé-lo que devera efetuar o pagamento.

e Demais irreqularidades

O

Ja regularizado: No campo  “Servico de
Regularizagcdo” utilizar o] cédigo 85 -
REGULARIZACAO DE IRREGULARIDADE e clicar em
“OK” ou “Calcular” e depois em “OK”; imprimir a Guia
de Pagamento e o Termo de Compromisso de
Financiamento de Servicos. Assinar o termo, colher
assinatura do cliente e digitalizar o termo na O.S. 85.
Emitir Guia de pagamento dos débitos, se houver.
Entregar ao cliente as Guias de Pagamento da multa e
dos débitos e informa-lo que devera efetuar o
pagamento.

N&o regularizado: No campo “Servico de
Regularizagao” utilizar o cédigo apropriado de acordo
com o tipo de irregularidade, podendo ser:

= 5805 - RETIRADA DE BY-PASS
36901 - TROCA HD POR IRREGULARIDADE NO
APARELHO

= 5810 - RETIRADA DE BOMBA DE SUCCAO
36001 - TROCA HD POR IRREGULARIDADE HD
INVERTIDO
= 37101 - SUBST. HD RETIRADO/FURTADO
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= (Clicar em “OK” ou “Calcular” e depois em
“OK”; imprimir “Guia de Pagamento” e o
“Termo de Compromisso de Financiamento
de Servigos”. Assinar o termo, colher assinatura
do cliente e digitalizar o termo na O.S de
regularizagdo. Emitir Guia de pagamento dos
débitos, se houver. Entregar ao cliente as Guias
de Pagamento da multa e dos débitos e informa-
lo que devera efetuar o pagamento.

Setor Programacao e Analise

e Programar para execucdo pela Equipe de Campo a O.S. de regularizacdo gerada no
Faturamento da Unidade ou no Atendimento, para execugao utilizando o coletor.

Equipe de Campo
e Receber a O.S. de regularizagdo, dirigir-se ao local, seguir os procedimentos da “IT-

GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”; verificar se devera executar
mais algum servigo, abrindo O.S. se necessario, e efetuar baixa pelo coletor.

Faturamento da Unidade

e Imprimir e baixar O.S. cédigo 91.

Supervisao da Unidade

e Receber a defesa protocolada e verificar se ha procedéncia.

o Defesa ndo procede: Redigir carta resposta ao cliente, informando que a
cobranca sera mantida.

o Defesa procede: Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento”, digitar uma observacdo e clicar no botdo “Em
Anadlise REGIONAL”. Ao realizar este procedimento, o sistema ira gerar
automaticamente uma O.S. com cédigo “8711 - EM ANALISE PELA
REGIONAL DE NOTIFICAGAO”.

= Digitalizar na O.S. 8711 a defesa apresentada e o Termo de
Notificacao.

o Encaminhar defesa a Gestao Comercial da Regional.
Gestao Comercial da Regional

e Receber a defesa, verificar se todos os procedimentos foram seguidos e se ha procedéncia
na defesa.

o Defesa ndo procede: Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento” e digitar uma observacdo. No campo “Situacao de
Notificacao”, escolher a opcao “Aberta” e clicar no botdo “Atualizar”. Ao
efetuar este procedimento, o sistema ira baixar automaticamente a O.S 8711
com as informagdes inseridas.
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= Redigir carta resposta ao cliente, informando que a cobranga sera
mantida.

» Encaminhar carta a Supervisao da Unidade.

o Defesa procede: Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento” e digitar uma observacdo; no campo “Situacao de
Notificacao”, escolher a opcdo “Aberta” e clicar no botao “Atualizar”. Ao
efetuar este procedimento, o sistema ira baixar automaticamente a O.S 8711
com as informagdes inseridas.

= Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento”, digitar uma observacgéo e clicar no botdo “Em
Analise GECO”. Ao realizar este procedimento, o sistema ira gerar
automaticamente uma O.S. com cédigo “8710 - EM ANALISE PELA
GECO DE NOTIFICACAO”.

= Elaborar Relatério Técnico relatando o caso e dando o seu parecer para
julgamento.

= Encaminhar SAS a GECO - Processo Arrecadacao, contendo o
Relatério Técnico e defesa apresentada.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber SAS, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e se toda a
documentacgao relacionada foi anexada.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentacdo ndo anexada: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
corregao e posteriormente abra novo SAS para anélise na GECO.

o Procedimentos cumpridos e documentagcdo anexada: Analisar se a defesa tem
procedéncia.

» Defesa ndo procede: Acessar “Atendimento” -> “Controle de
Consumo” -> “Baixa/Cancelamento”, no campo “Observagao”,
inserir o numero e contetdo do SAS aberta pela Regional; no campo
“Situacao de Notificacao”, escolher a opcao “Aberta” e clicar no
botdo “Atualizar”. Ao efetuar este procedimento, o sistema ira baixar
automaticamente a O.S 8710 com as informacgdes inseridas.

e Encerrar SAS informando a Gestao Comercial da Regional que
devera redigir carta resposta ao cliente, informando que a
cobrancga sera mantida.

» Defesa procede: Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo”
-> “Baixa/Cancelamento” e digitar uma observagdo; no campo
“Situacao de Notificacao”, escolher a opcao “Aberta” e clicar no
botdo “Atualizar”. Ao efetuar este procedimento, o sistema ira baixar
automaticamente a O.S 8710 com as informacgdes inseridas.

e Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento”.
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e No campo “Tipo de Baixa” escolher “Cancelamento” e clicar
no icone correspondente ao Termo de Notificacao que sera
cancelado. No campo “Selecione o Motivo do Cancelamento,
selecionar opg¢ao apropriada. No campo “Observagao” inserir
0 numero e conteudo do SAS aberto pela Regional e clicar em
“OK”. Ao efetuar este procedimento o sistema ira gerar e baixar
automaticamente uma O.S. com codigo “148 -
CANCELAMENTO DE NOTIFICACAO”.

¢ Redigir carta resposta ao cliente, informando que a cobranca foi
cancelada.

e Encerrar SAS anexando cépia da carta, enviar cépia fisica da
mesma a Gestao Comercial da Regional, através de
memorando e solicitar a entrega ao cliente.

Gestao Comercial da Regional

e Apds a conclusao do SAS, verificar qual foi o tratamento dado pela Geco:

o Indeferido: Redigir carta resposta ao cliente, informando que a cobranga foi
mantida e encaminhar a Supervisao da Unidade.

o Deferido: Receber carta resposta e encaminhar a Supervisao da Unidade.
Informar que a cobranca foi cancelada e solicitar que providencie a entrega da
carta ao cliente.
Supervisao da Unidade
¢ Receber carta resposta e providenciar a entrega no endereco da ligacao.

Faturamento da Unidade

e Diariamente deve ser emitido o relatério das notificagdes de irregularidade, cujos prazos ja
tenham se esgotado, visando emitir a multa em conta de agua.

e Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” -> “Relatério”, selecionar
“Municipio” e “Local”, selecionar o periodo, escolher o relatério de “Pendéncias”, clicar no
botdo “Consultar” € “Imprimir”.

¢ De posse do relatério, entrar cada matricula e efetuar o seguinte procedimento:

o Na aba “0.S” analisar na baixa da O.S 1800 ou 1810 ou 4000 ou 4100 as
informagdes da notificagdo; na O.S. 7300 analisar qual é o valor da diferenga
de consumo.

o Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento” e clicar no icone correspondente ao termo de
notificagdo que se encontra com a situagao “Aberta”.

o Digitar o valor da diferenga de consumo no campo correspondente (se houver).
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= Escolher a opcdo “Pagamento Financiado” e preencher os campos
necessarios com os dados do solicitante e a observagéo, financiando
em uma Unica parcela.

* No campo “Servico de Regularizagdo” utilizar o codigo 85 -
REGULARIZACAO DE IRREGULARIDADE e clicar em “OK”.

* Imprimir e baixar a O.S 85.
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Identificado alguma
irregularidade na ligagéao,
langar uma ou mais
ocorréncias de irregularidade,
o sistema ira gerar
automaticamente O.S. 1800
ou 1810 ou 4000 ou 4100

Receber 0.S. 1800 ou 1810
ou 4000 ou 4100, executar
vistoria conforme os
procedimentos da IT-GECO/
ARR 2.3.2, verificar se sera
necessario executar algum
outro servigo abrindo P.S. se
necessario, e analisar em
qual situagéo a ligacao se
enquadra:

Irregularidade
nao confirmada

regularizada

Baixar O.S. com
o resultado 43

Baixar O.S. com
o resultado 50

Verificagao de Irregularidade na Ligacao — Codigo 1800, 1810, 4000 € 4100

Proceder conforme
IT supracitada e
baixar a 0.S. com o
resultado das
irregularidades
encontradas.

Irregularidade
confirmada

Caso a
irregularidade seja
“ligagao cortada e
violada” e o cliente
ndo tenha pago os

débitos do corte,
gerar P.S. com os
cédigos 31210 ou
31220 e executar
imediatamente.

Irregularidade ja
notificada nao

Entregar o(s)
Termo(s) de
Notificacao(6es)
ao Setor
Programacéao e
Analise

Realizar cadastro
de matricula
conforme
“Cadastramento
de ligagdo” e
informar nimero
da matricula
criada ao Setor
Programacao e
Analise

3

Receber o(s)
Termo(s) de
Notificacao(oes) e
verificar se esta(ao)
assinado(s) pelo
cliente

Nao

Na aba “Consumos”,
analisar o histérico de
consumo e verificar se é
possivel identificar quando
comegou a irregularidade

Identificado?

Ij

Sim

Consultar a média
de consumo do
setor para ajuste
nos 12 meses

anterior a

Verificar qual foi
o Ultimo consumo

irregularidade

Assinado(os)?

'

Encaminhar o
Termo via AR e
alterar a data de

envio no
Procisweb

— Sim

Imprimir 0.S
P 7300

| [
Y

Realizar o ajuste no periodo
afetado pela irregularidade

v

Baixar O.S 7300 no sistema
com as informagdes da
andlise e o valor a ser
cobrado por diferenga de
consumo

v

Digitalizar na O.S a tela
impressa com a diferenga de
consumo

v

Quando o AR retornar,
verificar se 0 mesmo foi

=

Findo o prazo de 10 dias,
gerar O.S. para regularizar a
irregularidade.

!

No retorno do cliente ao
Atendimento, solicitar o
Termo de Notificacdo ou
Matricula

I

Acessar o ProcisWeb no
modulo “Atendimento” e
fixar a matricula da ligagdo

!

Na aba “0.S” analisar na
baixa da O.S 1800 ou 1810 ou
4000 ou 4100 as informagdes

da notificagdo; na O.S. 7300
analisar qual é o valor da
diferenga de consumo.

v

Acessar “Atendimento” ->
“Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento” clicar
no icone correspondente ao
termo de notificagdo com
situagdo “aberta”, e inserir o
valor da diferenga de
consumo, se houver.

-

assinado pelo cliente e
cadastrar as informagdes do
AR no Procisweb.

Legenda
Leitura
Simultanea

Equipe de
Campo

Faturamento
da Unidade

Cadastro da
Unidade

Atendimento
da Unidade

Supervisdo da
Unidade

Gestéao
Comercial da Arrgcigg 50
Regional ¢

Informar ao cliente o valor
total para acerto da
irregularidade e dos débitos,
se houver.
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Verificacao de Irregularidade na Ligacdo — Cédigo 1800, 1810, 4000 e 4100
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Grupo 5 - Financiamento/Parcelamento
Regularizacao de Irreqularidade — Cédigo 0085

Conceito
Este servigo sera utilizado na rotina de cobranga de irregularidade.
Procedimento

e Seguir a IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

e (Cddigos relacionados:

o 00085 - REGULARIZACAO DE IRREGULARIDADE
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Cancelamento de Financiamento — Cédigo 2010

Conceito

Esta rotina é utilizada para cancelamento de financiamento indevido ou com valores

incorretos.

Areas Envolvidas

Gestao Comercial da Regional, GECO — Processo Arrecadacao

Procedimento

Gestao Comercial da Regional

e Receber a solicitacdo de cancelamento de financiamento da Supervisao da Unidade e
analisar se a cobranga é indevida:

O

Cobranca é devida: informar a Supervisao da Unidade que o financiamento ndo

sera cancelado e a cobranca sera langada na conta do més seguinte.

Cobranca é indevida: verificar qual é o tipo de servi¢o ao qual o financiamento

se refere.

Cobranca de religacdo — Seguidos todos os procedimentos pela
Unidade, solicitar cancelamento do financiamento através de SAS a
GECO - Processo Arrecadacao, com Relatorio Técnico contendo toda
a justificativa do motivo da solicitagdo e o parecer da Regional.

Outros tipos de financiamento: Seguidos todos os procedimentos pela
Unidade, proceder o cancelamento do financiamento.

Acessar “Faturamento” -> “Retificagdo Finac/Parcel” ->
“Cancela Financiamento”.

Inserir matricula e clicar em “Consultar”.

Clicar no icone correspondente ao financiamento que sera
cancelado.

No campo “Observagado” inserir toda a justificativa do
cancelamento e clicar em “Cancelar’.

Apés o cancelamento o sistema ir4d gerar e baixar
automaticamente a O.S. 2010 - CANCELAMENTO DE
FINANCIAMENTO.

Verificar se ha a necessidade de gerar novo financiamento com
o valor correto.
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o Sera necessario: Seguir procedimento “Financiamento
de Servicos”.

o N&o sera necessario: Seguir para 0 proximo passo.
e Informar a Unidade que o cancelamento foi realizado.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitagdo de cancelamento de religacdo da Regional, analisar se todos os
procedimentos foram cumpridos e se toda a documentagao relacionada foi anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentacdo ndo anexada: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
corregao e posteriormente abra novo SAS para andlise na GECO.

o Procedimentos cumpridos e documentacdo anexada: Proceder com o
cancelamento do financiamento.

= Acessar “Faturamento” -> “Retificagdo Finac/Parcel” -> “Cancela
Financiamento”.

= Inserir matricula e clicar em “Consultar”.
= Clicar no icone correspondente ao financiamento que sera cancelado.

= No campo “Observagao” inserir o numero e conteudo do SAS aberto pela
Regional e clicar em “Cancelar”.

= Apds o cancelamento o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S.
2010 —- CANCELAMENTO DE FINANCIAMENTO.

= Encerrar SAS informando que o financiamento foi cancelado.
Gestao Comercial da Regional

e Apos a conclusdo do SAS, informar a Unidade que o cancelamento foi realizado.
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Inicio

Receber a solicitagao de
cancelamento de
financiamento da Supervisao
da Unidade

Analisar cobranca

Cobranga é
indevida?

Nao

v

Informar a Supervisao da
Unidade que o financiamento
néo serd cancelado e a
cobrancga serd langada na

conta do més seguinte.

=

Verificar qual é o tipo de
i~ servico ao qual o
financiamento se refere

Outros tipos de
financiamento

Proceder com o
cancelamento do
financiamento

Sera necessario
_ gerar novo
financiamento?

Seguir procedimento
“Financiamento de
Servigos”.

v

Informar a Unidade que o
cancelamento foi realizado

Tipo de servigo

Sim

Cobranca de
religacéo

Solicitar cancelamento a
Geco - Processo
Arrecadacao através de
SAS.

v

Analisar se todos os
procedimentos foram
cumpridos e toda a
documentagéo anexada ao
SAS

Procedimentos
cumpridos e
documentacao anexada ag
SAS?

Nao
A 4

Encerrar SAS informando
o motivo do indeferimento.

Cancelamento de Financiamento — Codigo 2010

Realizar o cancelamento do
financiamento

Encerrar SAS informando que
o financiamento foi cancelado

Informar & Unidade que o
cancelamento foi realizado

Legenda

Supervisdo da
Unidade

Gestédo
Comercial da EIEED N
] Arrecadacéo
Regional
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Concessao de Parcelamento ou Reparcelamento — Cédigo 5000

Conceito

Esta rotina é utilizada para conceder ao cliente o parcelamento das contas em aberto.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.6.9 - Critérios para Parcelamento e
Reparcelamento de Débitos.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisao da Unidade

Procedimento

Atendimento

¢ Atendidos todos os critérios da |T supracitada, solicitar conta ou matricula.
e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb” e fixar a matricula da ligacao.

e Acessar médulo “Atendimento” -> “Guia de Pagamento” -> “Parcelamento”, clicar em
“Prosseguir”.

¢ Inserir valor de entrada de acordo com a atividade 2.6.9.4 da |IT supracitada.
e Preencher os itens solicitados e clicar em “Parcelar”.

e O sistema ird gerar e baixar automaticamente a O.S. 5000 — CONCESSAO DE
PARCELAMENTO.

e Imprimir o Termo de Compromisso de Parcelamento emitido pelo sistema, assinar,
coletar assinatura do cliente e digitalizar na O.S. 5000 juntamente com os documentos
solicitados na atividade 2.6.9.1 da IT supracitada. Entregar a via do termo ao cliente.

e Imprimir a Guia de Pagamento, e entregar ao cliente.
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Concessao de Parcelamento ou Reparcelamento — Codigo 5000

Inicio

Instrugé@o de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/ARR
2.6.9 - Critérios para
Parcelamento e
Reparcelamento de Débitos

v

Acessar o ProcisWeb e fixar
a matricula da ligagao

-

Proceder com o
parcelamento ou
reparcelamento

-

Imprimir o Termo de
Compromisso de
Parcelamento emitido pelo
sistema, assinar, coletar
assinatura do cliente e
digitalizar na O.S. 5000
juntamente com os
documentos solicitados na
atividade 2.6.9.1 da IT
supracitada. Entregar a via do
termo ao cliente

!

Imprimir a Guia de
Pagamento, e entregar ao
cliente

Legenda

Atendimento

Supervisdo da
Unidade
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Concessao de Refinanciamento — Codigo 5200

Conceito

Esta rotina é utilizada para refinanciar as parcelas que ainda irdo vencer de um servico
solicitado.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade

Procedimento

Atendimento

¢ Solicitar conta ou matricula.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb” e fixar a matricula da ligacao.

e Acessar modulo “Atendimento” -> “Altera Parcela” -> “Refinanciamento”, clicar no
icone correspondente ao financiamento que sera refinanciado.

e No campo “Numero da O.S.” digitar o numero da O.S. correspondente ao financiamento.

e Preencher campos: “C)tde de parcelas a refinanciar”’, “Solicitante”, “Documento
(CPF/CNPJ)”, “R.G.” e “Orgao emissor”.

¢ Inserir no campo “Observagées” o motivo do refinanciamento.
e Clicar em “Calcular” e depois em “Retificar”.

e Apoés o refinanciamento, o sistema ira gerar e baixar automaticamente a O.S. 5200 —
CONCESSAO DE REFINANCIAMENTO.

e Imprimir o Termo de Compromisso de Financiamento de Servigos emitido pelo sistema,

assinar, coletar assinatura do cliente e digitalizar na O.S. 5200. Entregar a via do termo ao
cliente.
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Concesséao de Refinanciamento — Cdodigo 5200

Y

Solicitar conta ou matricula

Y

Acessar o ProcisWeb e fixar
a matricula da ligagao

v

Proceder com a concesséo do

financiamento

A 4

Imprimir o Termo de
Compromisso de
Financiamento de Servigos
emitido pelo sistema, assinar,
coletar assinatura do cliente e
digitalizar na O.S. 5200.
Entregar a via do termo ao
cliente

Legenda

Atendimento

Supervisdo da
Unidade
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Financiamentos de Cobrancas de Servicos por Restricao

Conceito

Estes servigos sao utilizados para lancar em conta os valores referentes aos financiamentos
dos servicos de religagao ou reimplantacao, quando o cliente solicita a restricao de débitos de

terceiros.

Procedimento

e Seguir a IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricdo de Ligacdo de Aqua.

e (Cddigos relacionados:

@)

@)

5232 - COBRANGA DE RELIGAGCAO CAVALETE-CLIENTE NOVO
5233 - COBRANGA DE RELIGAGAO RAMAL-CLIENTE NOVO

5234 - FINANC - REIMPLANTACAO DE LIGAGCAO- CLIENTE NOVO -
TERRA

5235 - FINANC - REIMPLANTACAO DE LIGAGAO- CLIENTE NOVO -
ASFALTO
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Financiamento de Servicos

Conceito

Os codigos de financiamento sao utilizados para corrigir valores de servicos cobrados
erroneamente.

Procedimento
e A Regional deve primeiramente seguir o procedimento “Cancelamento de

Financiamento” e depois gerar e baixar a O.S. de financiamento correspondente ao servico,
com o valor correto:

5101 - FINAN IMPL LIG AGUA 3/4" TERRA
5103 - FINAN IMPL LIG AGUA 3/4" ASFAL
5105 - FINAN IMPL LIG AGUA 1" - TERRA
5106 - FINAN IMPL LIG AGUA 1" ASFALTO
5107 - FINAN IMPL LIG AGUA 1 1/2" TER
5108 - FINAN IMPL LIG AGUA 1 1/2" ASF
5109 - FINAN IMPL LIG AGUA 2" - TERRA
5111 - FINAN IMPL LIG AGUA 2" ASFALTO
5112 - FINAN DESLOC CAV 3/4"-P/FRENTE
5113 - FINAN DESLOC CAV 3/4"-P/LATERA
5114 - FINAN DESLOC CAYV 3/4"- P/TRAS
5115 - FINAN CONS CAV FOGO 3/4"-EM ClI
5116 - FINAN CONS CAV PVC 3/4"-EM CIM
5117 - FINAN CONS CAV FOGO 3/4"-EM BA
5118 - FINAN CONS CAV PVC 3/4"-EM BAI
5119 - FINAN SUBST HD 3/4" - 3M3/H

5201 - FINAN SUBST HD 3/4" - 5M3/H

5202 - FINAN SUBST REGISTRO CAV 3/4"
5205 - FINAN AFERICAO HD 3/4" - SM3/H
5206 - FINAN AFERICAO HD 3/4" - 5M3/H
5207 - FINAN REPOSICAO PAV/ASFAL 3/4"
5208 - FINAN REPOSICAO PAV/ASFALTO QUENTE
5209 - FINAN REPOSICAO PAV/ASF 1 1/2"
5210 - FINAN REPOSICAO PAV/ASFALTO FRIO
5211 - FINAN DESLOC LIG AGUA - TERRA
5212 - FINAN DESLOC LIG AGUA/ASFALTO
5213 - FIN LIG ESGOTO PASS ADJ 100/TE
5217 - FINAN SUBST CAVALETE 3/4"

5219 - FIN LIG ESG PAS ADJ 150 - TERR
5222 - FINANCIAMENTO KIT CAVALETE
5223 - FINAN REIMPLANT LIG AGUA/ASFAL
5227 - FINAN REIMPLANT LIG AGUA-TERRA
5230 - FINAN COL CAMINHAO LIMPA FOSSA
5231 - FINAN COL CAM LIMP FOS/TAR SOC
5301 - FINANCI. VISTORIA DE VAZAMENTO
5305 - FIN LIG ESGOT REDE EIXO 100/TE
5313 - FINAN LIG ESGOTO EIXO 100/ASF
5317 - FIN LIG ESG TERCO ADJ > 100/AS

O 0O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0ODO0ODO0OO0OO0OO0OO0ODODOOHOOOOOOOLDOOOOOOOOoOOoOOoOOOoOOoO
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5318 - FIN. PADRONIZACAO CAVALETE 3/4

5319 - FIN IMPL LIG AGUA RAMAL ESPERA

5320 - FINAN REPARO RAMAL AGUA/USUARIO

5322 - COBRANCA DE CONS DE REDE/RAMAL QUEBRA TERCEIRO
21330 - PARCELA RAMAL COND. DE ESGOTO

37502 - FINAN REPARO RAMAL AGUA/USUARIO

43201 - COBRANCA DE REPARO DE ESGOTO DE TERCEIRO
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Cobranca de Conserto de Rede/Ramal Quebra Terceiro — Cédigo
5322

Conceito

Este servico sera utilizado para cobranga dos custos de reparo de redes danificadas por
terceiros. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.5.11 - Critérios para
Cobranca de Servico de Conserto de Rede.

Areas Envolvidas
Atendimento, Supervisao da Unidade
Procedimento

e Ja deverao ter sido cumpridas as atividades 2.6.11.1 até 2.6.11.7, da |IT supracitada.

Atendimento

¢ Quando o cliente comparecer ao Atendimento com o Auto de Constatacao, gerar O.S.
5322 - COBRANCA DE CONS DE REDE/RAMAL QUEBRA TERCEIRO, ¢ inserir no campo
“Valor Adicional” o custo calculado na atividade 2.6.11.5. No campo observacao, citar o
nuamero do termo de constatacéo.

e Imprimir o Termo de Compromisso de Financiamento de Servigos emitido pelo sistema,
assinar, coletar assinatura do cliente e digitalizar na O.S. 5322. Entregar a via do termo ao
cliente.

¢ Imprimir o Protocolo e Guia de Pagamento e entregar ao cliente.

Faturamento da Unidade

e Apds o pagamento da GP, o sistema ira alterar a O.S. 5322 para situacao “gerada”.

e Realizar a impressao e baixa da O.S 5322.
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Cobranca de Conserto de Rede/Ramal Quebra Terceiro — Cddigo 5322

Instrugdo de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/ARR
2.5.11 - Critérios para
Cobranca de Servico de
Conserto de Rede

Quando o cliente comparecer
ao Atendimento com o Auto
de Constatacao, gerar O.S.
5322 - COBRANCA DE
CONS DE REDE/RAMAL
QUEBRA TERCEIRO, e
inserir no campo “Valor
Adicional” o custo calculado
na atividade 2.6.11.5. No
campo observagao, citar o
ndmero do termo

Imprimir o Termo de
Compromisso de
Financiamento de Servicos
emitido pelo sistema, assinar,
coletar assinatura do cliente e
digitalizar na O.S. 5322.
Entregar a via do termo ao
cliente

Imprimir o protocolo e Guia
de Pagamento e entregar ao
cliente.

—>

Ap6s o pagamento da GP, o
sistema ir4 alterar a O.S. 5322
para situagédo “gerada”.

Realizar a impresséo e baixa
da 0.S 5322

Legenda

Atendimento

Faturamento
da Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Cobranca de Reparo de Esgoto de Terceiro — Codiqgo 43201

Conceito

Este servico sera utilizado para cobranca dos custos de reparo de redes danificadas por
terceiros. Instruc@o de Trabalho a ser cumprida; IT-GECO/ARR 2.5.11 - Critérios para
Cobranca de Servico de Conserto de Rede.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade

Procedimento

e Ja deverao ter sido cumpridas as atividades 2.6.11.1 até 2.6.11.7, da |IT supracitada.
Atendimento

e Quando o cliente comparecer ao Atendimento com o Auto de Constatacao, gerar O.S.
43201 — COBRANCA DE REPARO DE ESGOTO DE TERCEIRO, ¢ inserir no campo “Valor
Adicional” o custo calculado na atividade 2.6.11.5. No campo observacéo, citar o nimero do
termo de constatacéo.

e Imprimir o Termo de Compromisso de Financiamento de Servigos emitido pelo sistema,
assinar, coletar assinatura do cliente e digitalizar na O.S. 43201. Entregar a via do termo ao
cliente.

e Imprimir o Protocolo e Guia de Pagamento e entregar ao cliente.

Faturamento da Unidade

e Apds o pagamento da GP, o sistema ira alterar a O.S. 43201 para situacao “gerada”.

e Realizar a impresséo e baixa da O.S 43201.
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Cobranca de Reparo de Esgoto de Terceiro — Cédigo 43201

Instrucdo de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/ARR
2.5.11 - Critérios para
Cobranca de Servico de
Conserto de Rede

Quando o cliente comparecer

ao Atendimento com o Auto

de Constatacao, gerar O.S.
43201 - COBRANCA DE
REPARO DE ESGOTO DE

TERCEIRO, e inserir no
campo “Valor Adicional” o
custo calculado na atividade
2.6.11.5. No campo
observagéo, citar o nimero do
termo de constatagdo

Imprimir o Termo de
Compromisso de
Financiamento de Servicos
emitido pelo sistema, assinar,
coletar assinatura do cliente e
digitalizar na O.S. 43201.
Entregar a via do termo ao
cliente

Imprimir o protocolo e Guia
de Pagamento e entregar ao
cliente.

Legenda

Atendimento

Faturamento
da Unidade Unidade

Supervisdo da

Apés o pagamento da GP, o
sistema ir4 alterar a O.S.
43201 para situagao
“gerada”

Realizar a impresséo e baixa
da O.S 43201
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Grupo 6 - Devolucao Valores Pagos Indevidamente
Devolucao Valor Pago — Cédigo 3800

Conceito

e Esta O.S. é gerada automaticamente pelo sistema quando ocorre um pagamento em
duplicidade, ja solucionada pelo sistema, ou quando foi adicionado e solucionado
manualmente um registro de devolugdo em uma matricula. Instrugao de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/ARR 2.6.15 - Restituicdo de Numerario ao Cliente - Contas de

Aqua e Esqgoto.

Procedimento

e Seguir o procedimento “Analise de Devolucao”.

o 3800 - DEVOLUCAO VALOR PAGO
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Analise Devolucao — Codigo 3803

Conceito

Esta O.S. deve ser gerada quando um cliente apresentar comprovante de um pagamento
indevido e ndo ha registro de devolugao no sistema. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida:
“|T-GECO/ARR 2.6.15 - Restituicio de Numerario ao Cliente - Contas de Agua e Esgoto”.
O cliente s6 tera direito a restituicdo de contas dos ultimos 5 anos, a partir da data do
vencimento da conta.

Observacao
Quando se tratar de pagamentos como:

e Consumo Final (morador ja ndo mais reside no imével) ou; )
e Pagamento de servico (cliente desistiu do servico. Ex. Impl. Lig Agua);

Nesses casos a restituicdo sera feita por meio de cheque. Nas demais situacbes as
devolugdes serdo feitas em conta de dgua/esgoto.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da
Regional, GECO — Processo Arrecadacéo.

Procedimento
Atendimento

¢ Solicitar ao cliente as contas originais com comprovante de pagamento, e analisar o motivo
da devolugéo:

o Nao identificado motivo para devolugdo — Informar ao cliente que a devolugéo
nao podera ser realizada. O atendimento devera ser finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacoes Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

o Identificado motivo para devolugdo — Proceder de acordo com o tipo de
devolugéao:

= Pagamento indevido (por erro de leitura, erro de cadastro,
servigo/financiamento indevido, cobranga indevida de esgoto e
cobranga indevida de multa):

e Analisar documentacdo apresentada pelo cliente, e se
constatada a cobranga indevida, tirar cdpia das contas,
comprovantes de pagamento, documentos pessoais €
procuragao se houver.

e Gerar O.S. de verificagdo de cobrancga indevida de acordo com
o motivo de devolugéo:

o 1100 — VERIF. COBRANCA INDEV. — AGUA
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1200 — VERIF. COBRANCA INDEV. - ESGOTO
1300 — VERIF. COBRANCA INDEV. — MULTA
1400 — VERIF. COBR. INDEV. - ERRO LEITURA
1500 — VERIF. COBR. INDEV. — PARC/SERV.

O O O O

e Gerar O.S. 3803 — ANALISE DEVOLUGCAO e imprimir o
protocolo. Carimbar o verso dos comprovantes e contas
originais, anotando o n® da O.S. 3803, data de solicitagdo, nome
do atendente, nome do Supervisor e assinar. Devolver os
comprovantes e documentos originais ao cliente. As cépias
também devem estar carimbadas e preenchidas, podendo ser
carimbadas na parte da frente. Entregar ao cliente o protocolo
informando que a solicitacdo serda analisada, e caso seja
deferida a devolugao sera realizada em conta ou em cheque,
conforme mencionado na observacao acima. Caso contrario o
mesmo devera retornar ao Atendimento na data informada no
protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado da
andlise.

e Digitalizar na O.S. 3803 toda a documentagdo e encaminhar
para o Faturamento da Unidade.

= Pagamento em duplicidade:

e Analisar documentacdo apresentada pelo cliente e se
constatado o pagamento em duplicidade, tirar cépia das contas,
comprovantes de pagamento, documentos pessoais e
procuracao se houver.

e Gerar O.S. 1600 - VERIF. COBR. INDEV. - DEBITOS
(Verificacao de Cobranca indevida de Débitos).

e Gerar O.S. 3803 — ANALISE DEVOLUCAO e imprimir o
protocolo. Carimbar o verso dos comprovantes e contas
originais, anotando o n® da O.S. 3803, data de solicitagdo, nome
do atendente, nome do Supervisor e assinar. Devolver os
comprovantes e documentos originais ao cliente. As cdpias
também devem estar carimbadas e preenchidas, podendo ser
carimbadas na parte da frente. Entregar ao cliente o protocolo
informando que a solicitagdo sera analisada, e caso seja
deferida a devolucao sera realizada em conta ou em cheque,
conforme mencionado na observacao acima. Caso contrario o
mesmo devera retornar ao Atendimento na data informada no
protocolo ou ligar no Call Center para consultar o resultado da
analise.

e Digitalizar na O.S. 3803 toda a documentagcdo e encaminhar
para o Faturamento da Unidade.

Faturamento da Unidade
e Realizar aimpressao da O.S. de verificagéo e fazer analise da solicitacao e documentagao

apresentada:
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o Devolugao indevida ou falta documentacgao: Baixar a O.S. de verificacdo de
cobranca indevida inserindo as informacdes da analise e baixar a O.S. 3803
com um dos cédigos a seguir:

e 3801 - DEVOLUCAO INDEFERIDA/INDEVIDA
e 3802 - DEVOLUCAO INDEFERIDA/DOC INDEV
8302 — DEVOLUCAO INDEFERIDA/DOC INVAL

= Comunicar a Supervisao da Unidade para orientar o Atendimento
quanto a analise incorreta.

o Devolugao é devida e possui documentacgdo: Verificar se o problema foi erro
de cadastro e, caso seja, verificar se ja foi corrigido.

= Cadastro ja foi corrigido: Baixar a O.S. de verificacdo de cobranca
indevida inserindo as informacdes da analise e encaminhar juntamente
com a documentagao apresentada a Supervisao da Unidade.

= Cadastro ainda né&o foi corrigido: Gerar O.S 100 ou 138 para correcao
do cadastro. Apos corregdo, baixar O.S. de verificagdo de cobranga
indevida e encaminhar juntamente com a documentag¢ao apresentada
a Supervisao da Unidade.

Supervisao da Unidade

e De posse da O.S. de verificagdo, O.S. 3803 e documentacao apresentada, analisar as
informagdes da baixa da verificagao.

e Solicitar a Gestao Comercial da Regional a abertura de SAS a GECO — Processo
Arrecadacao para proceder a devolugéo.

Gestao Comercial da Regional

¢ Recebida a solicitagao e documentagéo da Unidade, analisar se a devolugéo € devida e se
todos os procedimentos foram cumpridos.

o Devolugado ndo é devida ou procedimentos nao cumpridos: Devolver solicitacao
a Supervisao da Unidade para corregao.

o Devolugéo é devida e procedimentos cumpridos: Efetuar calculo do valor a ser
devolvido, encaminhar SAS a GECO — Processo Arrecadacao, com Relatério
Técnico, contendo toda a justificativa do motivo da solicitagéao, o valor a ser
devolvido e o parecer da Regional.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber a solicitagdo da Regional, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e
se toda a documentacéo relacionada foi anexada ao SAS.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentagdo ndo anexada: Baixar a O.S. 3803
com um dos codigos a seguir:

e 3801 - DEVOLUCAO INDEFERIDA/INDEVIDA
e 3802 - DEVOLUCAO INDEFERIDA/DOC INDEV
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e 8302 - DEVOLUCAO INDEFERIDA/DOC INVAL

= Encerrar SAS informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a
Regional providencie a corregdo e posteriormente abra novo SAS para
analise na GECO.

o Procedimentos cumpridos e documentagdo anexada: Baixar O.S 3803 com a
informagé&o de deferimento e proceder com a devolugao.

e Acessar “Arrecadacao” -> “Devolugao” -> “Registro Pagamentos Indevidos”, clicar
no icone correspondente do més pago (ou documento pago) que originou a devolugao, digitar

o valor correto

Selecione

no campo “Valor da Conta” e clicar em “Prosseguir”.

Matricula Documento

® Matriculz Documento 30635692 m
Matricula Documento Original Més/Ano Valor do Més Valor a Devolver
EN 30635692 118177836 02/2018 0,00 0,00
[EN 30635692 117316223 01/2018 43,96 0,00
EN 30635692 116447300 12/2017 42,70 0,00
N N I U A U S [T S
Ely 30635692 114648665 10/2017 75,71 0,00
EN 30635692 113801152 09/2017 75,71 0,00
[EM 30635692 112929188 08/2017 53,64 0,00
EN 30635692 112089889 07/2017 42,70 0,00
[EN 30635692 111230427 06/2017 41,00 0,00
EN 30635692 110328795 05/2017 41,00 0,00
1123 45 .. Pagina 1 de 11 Total de registros: 101

Valor da Conta

4979

Valor de Juros Valor de Multa Valor de Correcdo Valor de Danos

O sistema ira solicitar confirmacdo do valor a ser devolvido. Selecionar a opcao
desejada. Inserir no campo “Numero de Processo/Memorando/Autorizagdao” o
namero do SAS aberto pela Regional e clicar em “Incluir Devolugao”. A devolucao
ficara com situacao “Aberto para Devolugao”, podendo ser langada em cheque ou em
conta, seguindo a IT supracitada.

O

Devolucédo em conta: Acessar “Arrecadagao” -> “Devolucao” -> “Concede”,
clicar no icone correspondente ao registro que devera ser devolvido, em
seguida clicar em “Devolugdo Conta Agua e Esgoto”, preencher os campos
solicitados e entdo clicar em “Gravar”. A devolugéao ficara com a situacao “Em
Processo de Devolugdo em Conta” e o sistema ira gerar e baixar
automaticamente a O.S. 3800 — DEVOLUCAO VALOR PAGO. Encerrar SAS
informando que a devolugéo foi langada em conta futura.

Devolucdo em cheque: Encerrar SAS informando que a devolucédo encontra-
se com situagédo em “Aberto para Devolug¢ao”, devendo a Regional proceder
com os demais tramites para devolu¢cdo em cheque.

Gestao Comercial da Regional

e Apoés a conclusdo do SAS, acessar o Sistema Comercial ProcisWeb e fixar a matricula

da ligacgao.

¢ Analisar qual foi a solugédo dada pela GECO:
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Devolucado em conta: Informar a Unidade que a devolucéo foi langada em conta
futura.

Devolucdo em Cheque: Acessar “Arrecadagao” -> “Devolugao” ->
“Concede” e clicar no icone correspondente ao registro que devera ser
devolvido, em seguida clicar em “Devolugdao em Cheque”, preencher os
campos solicitados e entdo clicar em “Gravar”. A devolugéo ficara com a
situacdo “Em Processo de Devolugdo em Cheque” e o sistema ira gerar
automaticamente a O.S. 3800 - DEVOLUCAO VALOR PAGO que devera ser
impressa e baixada. Proceder conforme atividades 2.6.15.15 até 2.6.15.18 da
IT supracitada. Apds execucdo das atividades mencionadas, finalizar
acessando “Arrecadagao” -> “Devolugao” -> “Confirmag¢ao Numerario por
Cheque”, e clicar no icone correspondente ao registro que devera ser
devolvido. Em seguida preencher os campos solicitados e entdo clicar em
“Gravar”.

Matricula

e o] St S S i

Pagina 1 de 1 Total de Registros: 1

Nro Cheque

Observacao

Banco Agencia

DEVOLUCAQ VALOR PAGO|

Data da Devolucdo

28/02/2018

l’; GRAVAR

O sistema ira emitir o Recibo de Restituicao de Numerarios que devera ser
impresso e encaminhado a Unidade para colher assinatura.

Supervisao da Unidade

e Solicitar o comparecimento do cliente ao escritério de atendimento para entrega do cheque
e assinatura do recibo.

Encaminhar recibo assinado pelo cliente para a Gestao Comercial da Regional.

Gestao Comercial da Regional

e Apbs receber o recibo assinado pelo cliente, digitalizar na 0.S. 3800 — DEVOLUGAO
VALOR PAGO.
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analisar o motivo da devolugao

Solicitar ao cliente as contas originais
com comprovante de pagamento, e

= Identificado motivo
;Nao para devolugao?
Informar ao cliente que a
devolugao nao podera ser
realizada. O atendimento
devera ser finalizado conforme
alT - GECO/VEN 2.2.18 -
Registro de Informacoes
Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento

Pagamento
em duplicidade

Motivo para
devolugédo

Sim

Pagamento
indevido

Analisar documentagao e tirar copia,
gerar 0.S. 1600 e O.S. 3803. Carimbar
o verso dos comprovantes e contas
originais, anotando o n® da O.S. 3803 e
as informagoes. Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo. Digitalizar na O.S.
3803 toda a documentagéo e
encaminhar para o Faturamento da
Unidade

Analisar documentagao e tirar
copia, gerar O.S. de verificagao de
acordo com o motivo de devolugdo
e 0.S. 3803. Carimbar o verso dos

comprovantes e contas originais,
anotando o n® da O.S. 3803 e as
informagoes. Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo. Digitalizar na
0.S. 3803 toda a documentagéo e
encaminhar para o Faturamento

da Unidade

|_V

Imprimir O.S. de verificagao e
analisar solicitagéo e
documentagdo

Devolugao é
Indevida ou faltou algum

Verificar se o problema foi

NAO»| M de cadastro e, caso

Manual de Procedimentos Comerciais

Andlise Devolucao — Cdodigo 3803

Cadastro foi
corrigido?

NAO

4

SIM

4

Gerar 0.S 100 ou 138
para corregao do
cadastro. Apés corregéo,
baixar O.S. de verificagcao
de cobranga indevida e
encaminhar juntamente
com a documentagdo
apresentada a

Baixar a O.S. de
verificagdo de cobranga
indevida inserindo as
informagodes da analise e
encaminhar juntamente
com a documentagéo
apresentada a
Supervisao da Unidade

Supervisao da Unidade

v

Analisar O.S. 3803 e
encaminhar a Gestdo
Comercial da regional

Analisar cobranca e O.S.
2701

Devolugao é
Indevida ou faltou algum
documento?

Abrir SAS a GECO —

Processo Arrecadacao,
—> s

com Relatério Técnico
e o parecer da Regional

Analisar se todos os
procedimentos foram
cumpridos e toda a
documentagédo anexada
ao SAS

rocedimentos’
cumpridos e

documentagdo anexada,
ao SAS?

informagéao de deferimento e

proceder com a devolugéo

Baixar O.S 3803 com a

Conta de
agual/esgoto

Incluir devolugéo e
encerrar SAS

Modalidade de
devolugao

Encerrar SAS informando que a
devolugao encontra-se com
situagdo em “Aberto para
Devolugido”, devendo a Regional
proceder com os demais tramites
para devolucédo em cheque

v

Acessar ProcisWeb, fixar a

analisar qual foi a solugao

matricula da ligagao e

dada pela GECO

Conta de
agua/esgoto

odalidade de
devolugao

Cheque

Conceder devolugao em cheque

Informar a Unidade que a
devolugéo foi langada em

conta futura

conforme IT supracitada. O sistema
ird emitir o Recibo de Restituicao
de Numerarios que devera ser

impresso e encaminhado a Unidade
para colher assinatura

v

Realizar entrega do cheque ao
cliente, coletar assinatura do recibo
e encaminhar a Gestao Comercial
da Regional

v

Receber o recibo assinado pelo

cliente, digitalizar na O.S. 3800

) seja, verificar se ja foi
documento? corrigido
Sim
SIM
+ Baixar O.S. 3803
Baixar O.S. de verificagdao com alterando o cédigo de
as informagdes da andlise e a Devolver solicitagéo a ' acordo com a situagéo.
0.S. 3803 alterando o codigo de Supervisao da Unidade. Encerrar SAS
acordo com a situagdo. Comunicar informando o motivo do
a Supervisdo da Unidade indeferimento.
.
Legenda m
w Gestao
Atendimento Faturamento Super_\nsao okl Comercial da E15C0 -
da Unidade Unidade Reai Arrecadagao
egional
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Grupo 7 - Corte de Agua

Consumo Final

Conceito

E o encerramento do fornecimento dos servicos de agua e/ou esgoto a pedido do cliente.
Instrucéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.6.13 - Solicitacdo de Consumo Final
de Aqua e/ou Esqgoto.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar a
Gestao Comercial Regional para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao. O oficio
deve conter as seguintes informacoes:

e Tipo de corte, podendo ser sem corte, corte no cavalete, corte no ramal ou supressao;

e Uma matricula de responsabilidade do érgdo para langamento dos valores de
consumo final;

e Nome completo do proprietario ou da pessoa para quem a matricula devera ser
transferida e CPF;

e Tipo de economia para o qual devera ser alterado o cadastro.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religacdo, Equipe de Campo, Faturamento da Unidade, Setor
Programacao e Andlise, Cadastro da Unidade, Supervisao da Unidade

Procedimento
Atendimento

e A Vistoria de Consumo Final pode ser solicitada por qualquer pessoa no escritério de
atendimento, pelo Call Center ou pela Agéncia Virtual.

e Atendidos todos os critérios da atividade 2.6.13.1 da IT supracitada, solicitar uma conta
de agua e/ou matricula da ligagao.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

¢ Na aba “0.S” verificar se existe documento comprobatério de responsabilidade sobre o
imével anexado a O.S. de Alteragcdo de Nome ou outra O.S, podendo ser Contrato de
Locacao do Imovel, Termo de Responsabilidade, Escritura do imoével ou documento de
propriedade similar.

o N&o consta nenhum dos documentos supracitados: Perguntar ao cliente se
esta de posse de algum dos documentos mencionados.

= Estd de posse da documentacdo: Solicitar a documentagéo e seguir
para o préximo passo.
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= N&o esta de posse da documentacdo: Solicitar ao cliente que apresente
os documentos de responsabilidade sobre o imével na Formalizacao
da Solicitagcao de Consumo final e seguir para o proximo passo.

o Consta um dos documentos supracitados: Seguir para o préximo passo.

e Gerar O.S 4205 - VISITA COMERCIAL DE VISTORIA DE CONSUMO FINAL. Imprimir
Termo de Solicitacao de Vistoria para Consumo Final, assinar e coletar assinatura do
cliente; digitalizar na O.S. o Termo de Solicitacao e documentacdo de responsabilidade,
caso o cliente tenha apresentado; entregar ao cliente uma coépia do Termo e o protocolo da
solicitacdo; informar que sera executada uma vistoria na ligagdo e que deve ser garantido o
livre acesso ao cavalete. O titular da conta ou procurador devera retornar ao Atendimento na
data informada no protocolo para Formalizacao da Solicitacao de Consumo final, munido
da documentagéo de responsabilidade sobre o imével, caso ndo tenha sido apresentado ou
nao esteja anexado a alguma O.S. O cliente podera ligar no Call Center para consultar o
resultado da vistoria.

Setor Corte e Religacao

e Realizar a impressao da O.S 4205 e encaminhar para a Equipe de Campo ou programar
para a mesma, para execugao utilizando coletor.

Equipe de Campo

e De posse da O.S. 4205, realizar vistoria de consumo final conforme atividade 2.6.13.5 da
IT supracitada e verificar qual a situagéo encontrada:

o Nao encontrada irregularidade

= Utilizando O.S. Eletrénica: Baixar a O.S. pelo coletor, alimentando
todas as informagdes colhidas em campo.

= Utilizando O.S impressa: Anotar na O.S. todas as informagdes colhidas
em campo e devolver ao Setor Corte e Religagao.

o Encontrada irregularidade

= Utilizando O.S. Eletrénica: Proceder conforme IT-GECO/ARR 2.3.2 -
Verificacao de Irreqularidade na Ligacao, baixar a O.S. pelo coletor,
alimentando todas as informagdes colhidas em campo e entregar o
Termo de Notificacao ao Setor Corte e Religacao.

» Utilizando O.S impressa: Proceder conforme IT-GECO/ARR 2.3.2 -
Verificacao de Irreqularidade na Ligacao, anotar na O.S. todas as
informagdes colhidas em campo e devolver a O.S. e 0 Termo de
Notificacao ao Setor Corte e Religacao.

Setor Corte e Religacao

e Recebida a O.S. executada e/ou Termo de Notificagcdo, analisar em qual situacdo se
enquadra:

o Recebida somente a O.S: Baixar a O.S no sistema ProcisWeb com as
informagodes coletadas.
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o Recebido somente o Termo de Notificacdo: Verificar se o termo esta
cadastrado na matricula e, caso nao esteja, cadastrar Termo de Notificagao.

Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento”
e fixar a matricula da ligacao.

Acessar “Controle de Consumo” -> “Cadastro”

Preencher os campos “Data da Notificagao”, “Com AR ou Sem AR”,
“Ocorréncia 1, 2 e 3” se houver, “Cédigo do Fiscal”’, “Nome do
Fiscal”, “Data do Envio da AR”, “Assinada pelo Cliente” e
“Observagao”; Clicar em “Gravar”.

Apo6s cadastrar o Termo de Notificacdo, o sistema ira gerar
automaticamente a O.S. 7300 - CALCULO DE DIFERENCA DE
CONSUMO.

o Recebida O.S. e Termo de Notificagcdo: Baixar a O.S. no sistema ProcisWeb
com as informagdes coletadas e cadastrar Termo de Notificagao.

Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento”
e fixar a matricula da ligagao.

Acessar “Controle de Consumo” -> “Cadastro”

Preencher os campos “Data da Notificagao”, “Com AR ou Sem AR”,
“Ocorréncia 1, 2 e 3” se houver, “Cédigo do Fiscal”’, “Nome do
Fiscal”’, “Data do Envio da AR”, “Assinada pelo Cliente” e
“Observagao”; Clicar em “Gravar”.

Apos cadastrar o Termo de Notificacao, o sistema ira gerar
automaticamente a O.S. 7300 - CALCULO DE DIFERENCA DE
CONSUMO.

Faturamento da Unidade

e Imprimir O.S 7300.

¢ Na aba “Consumos”, analisar o histérico de consumo e verificar se é possivel identificar
quando comecou a irregularidade.

o Identificado quando comecou a irregularidade: Verificar qual foi o ultimo
consumo anterior a irregularidade e seguir para o proximo passo.
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o Nao identificado quando comecou a irreqularidade: Nesse caso serao
ajustados os consumos dos Ultimos 12 meses pela média do setor. Acessar
modulo “Cadastro de Clientes” -> “Relatoério” -> “Demonstrativo de
Ligagdes de Agua Faturada”, escolher “Municipio” e “Local”. No campo
“Setor” escolher “Todos” e no campo “Més/Ano” digitar o més/ano em que
comegou a ocorrer a irregularidade. Clicar em “Consultar”. O sistema ira
apresentar em tela a média dos setores. Verificar qual a média de consumo
para o setor da matricula e seguir para o préximo passo.

Localidade Setor Més/Ano
Regido Municipio Local
Todos v 10/2017
(35) SUDOESTE hd (35220) BONITO hd (3522000) BONITO hd

ESrrmm D D

. - MEDIA DOS SETORES Volumes Faturados
Ligacies de Agua Faturadas Volum 5 = =
Local . . Ligagdes Hid. Ligagbes ndo Hid. Total
Totais Ativas Inativas Medidas Medidos m3 Médio/ Ligagdo
Ligacdes m3 Ligagies m3 Ligaghes m3
3522000001 1648 1644 4 1646 20785 12 1646 24673 2 40 1648 24713
3522000002 743 741 2 743 9360 12 743 10974 0 0 743 10974
3522000003 887 885 2 887 10395 11 887 12279 0 0 887 12279
3522000004 1174 1171 3 1174 15016 12 1174 18032 0 0 1174 18032
3522000005 454 453 i1 454 4838 10 454 6217 0 0 454 6217
3522000006 1495 1493 2 1495 16904 11 1495 19906 0 0 1495 19906
3522000007 72 71 il 72 1072 14 72 1276 0 0 72 1276
3522000008 43 43 [1} 43 594 13 43 658 0 0 43 658
TOTAL 6516 6501 15 6514 78964 12 6514 94015 2 40 6516 94055
= (1] Pagina 1 de 1 Total de Registros: Label

e Acessar modulo “Faturamento” -> “Controle de Consumo” -> “Diferenca de
Consumo”, digitar matricula, o periodo afetado pela irregularidade que sera ajustado, o
volume verificado no passo anterior e clicar em “Consultar”. O sistema ird4 apresentar em
tela a diferenca de consumo, que devera ser impressa. Clicar em “Exportar” e imprimir.

e Baixar O.S 7300 no sistema com as informagbes da andlise e o valor a ser cobrado por
diferenca de consumo.

¢ Digitalizar na O.S a tela impressa com a diferenca de consumo.
Atendimento

¢ No retorno do cliente ao escritério para Formalizacao da Solicitacao de Consumo final,
solicitar o protocolo ou matricula e documentos pessoais.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e Analisar se a O.S 4205 ainda esta dentro do prazo de validade.
o O.S fora do prazo de validade: Informar ao cliente que ja expirou o prazo de
validade da vistoria, sendo necessario solicitar nova vistoria. Seguir com os

procedimentos para geracao da O.S 4205 descritos acima.

o O.Sdentro do prazo de validade: Seguir para o proximo passo.
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e Verificar se o cliente € o titular da matricula ou atende um dos perfis de solicitante descritos
na atividade 2.6.13.1 da IT supracitada.

o Cliente ndo é o titular da matricula e ndo atende um dos perfis de solicitante:
Informar ao cliente que é necessaria a presenca do titular da ligacao ou alguém
que atenda um dos perfis de solicitante para Formalizacao da Solicitacao de
Consumo final. O atendimento deverd ser finalizado conforme a IT -
GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacoes Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

o Cliente é o titular da matricula ou atende um dos perfis de solicitante: Seguir
para o proximo passo.

¢ Na aba “0.S” analisar se existe documento comprobatério de responsabilidade sobre o
imovel anexado a O.S. de Alteracao de Nome ou outra O.S.

o N&o ha documento de responsabilidade: Solicitar a apresentacdo de
documento comprobatério de responsabilidade sobre o imovel.

= Cliente apresenta a documentacgdo: Digitalizar na O.S 4205 e seguir
para o préximo passo.

= Cliente ndo apresenta a documentagdo: Informar ao cliente quanto ao
procedimento para Formalizacao da Solicitacao de Consumo final.
O atendimento devera ser finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18
- Reqistro de Informacées Comerciais para Clientes Via Escritério
de Atendimento.

o Ha documento de responsabilidade: Seguir para o proximo passo.

e Na aba “0.S” analisar o resultado da baixa da O.S 4205.

o Ligacdo com irregularidade: Analisar baixa da O.S 7300 e verificar o valor da
diferenca de consumo se houver.

= Acessar “Atendimento” -> “Controle de Consumo” ->
“Baixa/Cancelamento” e clicar no icone correspondente ao termo de
notificagdo que se encontra com a situagao “Aberta”.

= Digitar o valor da diferenca de consumo no campo correspondente se
houver. Informar ao cliente que foi detectada uma irregularidade na
ligacao e que, para efetivagao do consumo final devera primeiro efetuar
0 acerto da irregularidade.
Caso o cliente ndo concorde, orienta-lo conforme IT-GECO/ARR 2.3.2
- Verificacao de Irreqularidade na Ligacéao.

= Escolher a opcdo “Pagamento a Vista” e preencher os campos
necessarios com os dados do solicitante e a observagéao.

= Verificar qual é tipo de irregularidade e se a mesma ja foi regularizada
no ato da notificagao.

e Jaregularizado: No campo “Servigco de Regulariza¢édo” utilizar
0 codigo 85 - REGULARIZACAO DE IRREGULARIDADE e
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clicar em “OK” e imprimir a Guia de Pagamento e o Termo de
Compromisso de Financiamento de Servigos. Assinar o
termo, colher assinatura do cliente e digitalizar o termo na O.S
85. Entregar Guia de Pagamento ao cliente e informa-lo que
devera efetuar o pagamento da multa e retornar com a GP paga
para poder formalizar a solicitagdo de Consumo Final. No
retorno do cliente proceder conforme o préximo passo.

N&o regularizado: No campo “Servico de Regularizagdao”
utilizar o codigo apropriado para o tipo de irregularidade,
conforme descrito na IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de
Irreqularidade na Ligacao; clicar em “OK” e imprimir “Guia de
Pagamento” e 0 “Termo de Compromisso de Financiamento
de Servicos”. Assinar o termo, colher assinatura do cliente e
digitalizar o termo na O.S. de regularizacdo. Entregar Guia de
Pagamento ao cliente e informa-lo que devera efetuar o
pagamento da multa e retornar com a GP paga para poder
formalizar a solicitagdo de Consumo Final. No retorno do cliente
proceder conforme o préximo passo.

Ligacdo normal sem irreqularidade: Seguir para o proximo passo.

e Acessar “Atendimento” -> “Guia de Pagamento” -> “Consumo Final” e assinalar a
caixa de selecao que estiver habilitada, seja “Servigo de Agua” ou “Servigo de Esgoto”:

@)

Servigo de Agua: Em “Servigo de Agua”, assinalar a caixa e escolher o tipo
de corte; clicar em “Calcular”, preencher os dados do solicitante e clicar em
“Confirmar”.

Servigo de Esgoto: Em “Servigo de Esgoto”, assinalar a caixa e escolher o
tipo de corte; clicar em “Calcular”, preencher os dados do solicitante e clicar
em “Confirmar”.

e Imprimir termo de “Pedido de Consumo Final” e “Guia de Pagamento”. Colher a
assinatura do cliente e digitalizar o termo na O.S 4205. Entregar ao cliente a Guia de
Pagamento e orienta-lo que o Consumo Final sera efetivado apds o pagamento da Guia e

execugao do corte.

e De acordo com o tipo de corte escolhido na emissao da “Guia de Pagamento”, o sistema
ird gerar O.S com um dos cddigos abaixo com a situagéo “Bloqueada”, agendando a O.S
5700 - RETENCAO DE CONTA:

30050 - PEDIDO DE CONS.FINAL S/CORTE

30000 - CORTE NO CAVALETE-P/CONS.FINAL

30300 - CORTE NO RAMAL-POR CONS.FINAL

30950 - SUPRESSAO POR CONS FINAL/TERRA

30951 - SUPRESSAO POR CONS FINAL/ASFAL

31115 - CORTE DE ESGOTO-CONSUMO FINAL

31117 - CORTE DE ESGOTO CONSUMO FINAL SISTEMA

e Apds o0 pagamento da guia, o sistema ira alterar a O.S de corte/supressao para a situacao
“Gerada” e gerar automaticamente uma O.S. 310 - ALTERACAO NOME CONSUMIDOR
APOS PEDIDO CONS FINAL P INQUILINO.
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Setor Corte e Religacao

e Imprimir O.S ou 30000 ou 30300 e encaminhar para a Equipe de Campo.
e Imprimir e baixar O.S. 31115 ou 31117.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S 30950 ou 30951 para a Equipe de Campo para execugao utilizando
coletor.

Equipe de Campo
e Receber a O.S. e verificar em qual situagéo se enquadra:

o 0.5 30000 ou 30300: Executar o corte da ligacéao e devolver ao Setor Corte e
Religacao com as informagdes coletadas.

o 0.5 30950 ou 30951: Executar a supressao da ligacao e baixar pelo coletor.
Com a baixa o sistema ira alterar a O.S. 5700 para a situagdo “Gerada”.

Setor Corte e Religacao

e Baixar O.S 30000 ou 30300 com as informagbes coletadas. Com a baixa o sistema ira
alterar a O.S. 5700 para a situacdo “Gerada”. Nas ligagbes que possuem agua e esgoto,
apds a baixa das O.S. 30000 ou 30300 o sistema ir4 gerar e baixar automaticamente uma
0.S. 31117 - CORTE DE ESGOTO CONSUMO FINAL SISTEMA.

Cadastro da Unidade

e Imprimir O.S. 310, acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, fixar matricula, e verificar o
nome e CPF/CNPJ do proprietario do imovel, contidos nos documentos digitalizados na O.S.
4205 ou 300.

e Acessar o modulo “Cadastro de Clientes -> Atualiza Cliente -> Alteragao”, e alterar o
nome e CPF/CNPJ do cliente para o nome e CPF/CNPJ do proprietario do imdvel, inserindo
no campo "Observacao" a informacao de que o nome do cliente retornou para 0 nome do
proprietario, devido a solicitagdo de consumo final. Digitar o nimero da O.S 310 para que o
sistema baixe automaticamente. Logo em seguida, acessar a rotina “Atualiza Cliente ->
Nome/Dado Compl. Pessoal” e alterar demais dados do cliente/morador e do
titular/proprietario, para os dados do proprietario do imével de acordo com os documentos
digitalizados.

Faturamento da Unidade

e Imprimir O.S. 5700 e seguir o procedimento “Conta Cancelada por Consumo Final -
Motivo 5 ”.
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Consumo Final

iy —>| Solicitar documentagéo | Solicitar ao cliente que Na aba “Consumos®,
Inicio apresente os documentos de 7 rocutadel analisar o histérico de
—» responsabllidad JESL I Nao Eletronica? - Sim ¥ oy Ve
N&o | imével na Formalizagéo da possivel |deptlflca1 qfldanlfo
Es&é de posseode Sollcnagagi::lConsumo ¢ ¢ comegou a Irregularidaae
locumento?
A 4 Proceder conforme IT- Plggzjoe/r :;2:%";62”'
Instrugdo de Trabalho a ser GECO/ARR 2.3.2 - A\ idind ety =
cumprida: IT-GECO/ARR Sim 4 Verificagio de : Verificacao de
2.6.13 - Solicitacao de Irregularidade na I ELGER G
Consumo Final de Agua e/ Gerar 0.S 4205, imprimir Termo de Solicitagdo de Vistoria Ligacéo, anotar na O.S. Ligacao, baixar a O.S.
ou Esgoto para Consumo Final, assinar e coletar assinatura do cliente; todas as informagées pelo coletor, alimentando -
digitalizar na O.S. o Termo e a documentag&o de colhidas em campo e todas as informagdes ldentificado?
responsabilidade, caso o cliente tenha apresentado; entregar ao devolver a O.S. e o Termo colhidas em campo e
cliente uma cépia do Termo e o protocolo da solicitagao; informar de Notificagéo ao Setor entregar o Termo de Na si
que sera executada uma vistoria na ligagao e que deve ser | sim Corte e Religacio. Notificagéo ao Setor a0 im
v o garantido o livre acesso ao cavalete. O titular da conta ou Corte e Religacéo.
procurador devera retornar ao Atendimento na data informada T T
Acessar ProcisWeb. no no protocolo para Formalizagao da Solicitacdo de Consumo L 4
médulol Atendimento;’ fixar . anal, munidc_) da documentagéo de responsa_bilidad_e sobre o Recebidaa 0.
a matricula da ligagdo imével, caso néao tenhg sido apresgqtado ou nao esteja anexado ek el Te-rn-10 . Consultar a média de Verificar qual foi o dltimo
a alguma O.S. O cliente podera ligar no Call Center para e : SRR 6l SR e T AT &)
consultar o resultado da vistoria Notificag&o, analisar em D s (R e ; \aridad
2 qual situacé@o se enquadra: J irregularicade
Nao

Imprimir O.S 4205 e encaminhar para a
Equipe de Campo ou programar para a
h 4 mesma, para execugao pelo coletor. Baixar a O.S no sistema
— ProcisWeb com as ¢ Sim

Recebido

Na aba “0.S” verificar se v . v somente O.S.
existe documento informagdes coletadas.
comprobatério de De posse da O.S. 4205, realizar vistoria de
responsabilidade sobre o consumo final conforme atividade 2.6.13.5 Nao
imével anexado a O.S. de da IT supracitada e verificar em qual
alteragao de nome ou outra situacé@o se enquadra:

0.S, podendo ser Contrato
de Locacéo do Imoével,
Termo de
Responsabilidade, Escritura
do imével ou documento de Sim

Recebido
somente
Termo?

Sim

" Encontrada
irregularidade?

propriedade similar N;O
Nao Baixar a O.S. no sistema
Verificar se o Termo ja ProcisWeb com as
esta cadastrado. Caso ndo informagdes coletadas e
xecutado X
Sim através de O.S. Nao esteja, cadastrar. cadastrar Termo de
l Eletrénica? l Notificacao.
Ha documento
anexado? Baixar a O.S. pelo coletor, Anotar na O.S. todas as
alimentando todas as informagdes colhidas em
informagdes colhidas em campo e devolver ao Setor -
campo. Corte e Religacao. Ll ALy B

v v

Realizar o ajuste no periodo
afetado pela irregularidade

Baixar O.S 7300 no sistema
com as informagdes da
analise e o valor a ser
cobrado por diferenga de
consumo

Digitalizar na O.S a tela
impressa com a diferenga de

consumo

Legenda

. Setor Corte e Equipe de Faturamento S = Superviséo da
Atendimento - . Programagao y
Religacao Campo da Unidade e Andlise Unidade
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No retorno do cliente para
Formalizacao da Solicitacao
de Consumo Final, solicitar o

protocolo ou matricula e
documentos pessoais

Acessar o ProcisWeb, no
médulo “Atendimento” fixar
a matricula da ligagdo

v

Analisar se a O0.S 4205 ainda
esta dentro do prazo de

validade

Dentro do prazo
de validade?
Nao Sim

4

Sim

Na aba “0.S” analisar se existe
documento comprobatério de
responsabilidade sobre o imével
anexado a alguma O.S.

Existe
documento?

Consumo Final

Irregularidade

Sim—pp]

Informar que o prazo
da vistoria expirou,
sendo necessaria
nova solicitagao

Verificar se o cliente é
o titular da matricula
ou atende a um dos
perfis de solicitante

Solicitar a apresentagao de
documento comprobatério de
responsabilidade sobre o imével

Com

Na aba “O.S” analisar Resultad
o resultado da baixa di\sgaiiao Nio
da O.S 4205 |
A

Sem

7300 e verificar valor
R

Analisar baixa da O.S.

A 4

da diferenca de
consumo, se houver.

Acessar “Atendimento” -> “Controle de
Consumo” -> “Baixa/Cancelamento”,
clicar no termo de notificagdo com a situagéo
“Aberta”

v

Digitar a diferenga de consumo no campo
correspondente se houver. Informar que foi
detectada uma irregularidade e para
efetivagdo do consumo final deveréa ser paga

L 2

Escolher a opgéo “Pagamento a Vista” e
preencher os campos necessarios com os
dados do solicitante e a observagao

Em “Servigo de Regularizagao” utilizar o céd.
apropriado para o tipo de irregularidade, conforme
descrito na IT-GECO/ARR 2.3.2, imprimir GP e o
Termo. Assinar e colher assinatura, digitalizar na
O.S. Entregar GP e informar que devera efetuar o
pagamento da multa para formalizar a solicitagdo

Em “Servigo de Regularizagao” utilizar o céd.

85, imprimir a GP e o Termo. Assinar e colher
assinatura, digitalizar na O.S. Entregar GP e
informar que devera efetuar o pagamento da

multa para formalizar a solicitagao

v

multa

| Receber comprovante de pagamento da |

L 2

Solicitante

Apresentou

Digitalizar na O.S

Irregularidade—ﬂ

Emitir Guia de Consumo Final |

v

Programar a O.S 30950 ou 30951 para a

Equipe de Campo para execucao utilizando
coletor.

v

Receber e executar 0.S. 30000 ou 30300 ou
30950 ou 30951

v

Baixar 0.S. 30000 ou 30300 ou 31115 ou
31117

Imprimir O.S. 5700 e seguir o procedimento
“Conta Cancelada por Consumo Final -
Motivo 5 ”.

valido? documento? Sim—p| 4205
Nao Nao
A 4 \ 4
Informar que é necesséria a
presenca do titular ou alguém que Informar quanto ao
atenda um dos perfis de solicitante procedimento para Formalizagdo
para Formalizagéo da Solicitagao de da Solicitagdo de Consumo final.
Consumo final. O atendimento Finalizar atendimento conforme
deverj ser finalizado conforme a IT - alT - GECO/VEN 2.2.18
GECO/VEN 2.2.18
A 4
Legenda Sotor
Nernfeis Setor_ Cor:(e e Equipe de Faturamento Programagao Super_\llsao da
Religagao Campo da Unidade o Andlise Unidade

2/2
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Consumo Final em Conjunto Habitacional

Conceito

E a interrupcdo do fornecimento de agua em ligacdes recém-implantadas em conjuntos
habitacionais de iniciativa do Poder Publico, antes da entrega dos imoéveis aos beneficiarios.
Instrucdes de Trabalho a serem cumpridas: IT-GECO/VEN 2.2.8.a - Cadastro de Ligacao de
_A_gua em Conjunto Habitacional e IT-GECO/ARR 2.3.4 - Interrupcao no Fornecimento de

Aqua.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Setor Corte e Religacao, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Cadastro da Unidade

e Apos terem sido executadas as atividade 2.2.8.a.1 a 2.2.8.a.10 da “IT-GECO/VEN
2.2.8.a - Cadastro de Ligacao de Agua em Conjunto Habitacional”, gerar O.S. “31005 -

CORTE NO RAMAL POR CONSUMO FINAL - CONJ. HAB.” ou “31007 - CORTE NO
CAVALETE POR CONSUMO FINAL -CONJ HAB”.

Setor Corte e Religacao

e Imprimir as O.S’s 31005 ou 31007 e encaminhar a Equipe de Campo.

Equipe de Campo

e Receber as O.S’s 31005 ou 31007, dirigir-se ao local, executar o corte conforme

procedimentos da “IT-GECO/ARR 2.3.4 - Interrupcio no Fornecimento de Aqua” e anotar
na O.S todas as informacdes da execucéao do corte.

e (Caso alguma O.S. nado tenha sido executada por algum impedimento, anotar o motivo no
campo “Mensagem/Observagoes”.

e Devolver diariamente ao Setor Corte e Religacao todas as O.S.’s recebidas, estejam
executadas ou nao.

Setor Corte e Religacao

e Receber as 0.S’s da Equipe de Campo e analisar quais foram executadas e quais néao
foram.

o O.S ndo executadas: Verificar o motivo do impedimento e programar para
execugao em campo no dia seguinte.

o O.S executadas: Baixar as O.S. no sistema com as informagdes coletadas em

campo. Ao efetuar a baixa, o sistema ira gerar e baixar automaticamente uma
0.S. 31123 - CORTE ESGOTO VIA SISTEMA - CONJ. HAB.
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Instrugdo de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/VEN
2.2.8.a - Cadastro de
Ligacao de Agua em
Conjunto Habitacional e IT-
GECO/ARR 2.3.4 -
Interrupcao no
Fornecimento de Agua

-

Ap6s terem sido executadas
as atividade 2.2.8.a.1 a
2.2.8.a.10 da IT-GECO/VEN
2.2.8.a, gerar O.S. 31005 ou
31007

Imprimir as 0.S 31005 ou

31007 e encaminhar a —>]

Equipe de Campo

Consumo Final em Conjunto Habitacional

Baixar as O.S. no sistema
com as informagdes coletadas
em campo

Receber a O.S 31005 ou
31007, dirigir-se ao local,
executar o corte conforme IT-

GECO/ARR 2.3.4 e anotar na >

0.S todas as informagdes da
execugao do corte

Verificar o motivo do
impedimento e programar
para execugao em campo no
dia seguinte

Caso alguma O.S. néo tenha
sido executada por algum
impedimento, anotar o motivo
no campo Mensagem/
Observacoes

T

Sim

l@—Nao 0.S. executada?

Legenda

Unidade Religagao

Cadastro da Setor Corte e

Equipe de Supervisdo da
Campo Unidade

Devolver diariamente ao

Setor Corte e Religacao
todas as 0O.S.’s recebidas,
estejam executadas ou nao

Receber as 0.S’s da Equipe
de Campo e analisar quais
foram executadas e quais nao
foram
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Corte por Débito

Conceito

E a interrupcdo do fornecimento de agua por inadimpléncia de uma ou mais contas de &gua
e/ou esgoto. Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.4 - Interrupcao no
Fornecimento de Aqua.

Areas Envolvidas

Setor Corte e Religacao, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Setor Corte e Religacao

e Receber as O.S de corte com codigo “30100 - CORTE NO CAVALETE-POR DEBITO” ou
“31000 - CORTE NO RAMAL-POR DEBITO” impressas, entregues via Correios.

e Acessar Sistema Comercial ProcisWeb em “Cobranga” -> “Relatério” -> “Relagao de
Cortes Emitidos”, selecionar “Municipio” e “Local”, escolher opcao “Ciclo” e selecionar o
numero do ciclo; preencher o “Ano/Més” da emissao do corte, escolher o tipo de relatorio
“Emitidos e Pagos” e clicar em “Consultar”.

GQ Relacdo de Ordem de Servigo de Corte Pago

Localidade Escolha
Regido Municipio Local
(35) SUDOESTE | | [ (35500) 1ARDIM v | | [ (3550000) JARDIM v

Selecione Més/Ano Tipo de Relatério

12 v 03/2018 Emitidgs '® Emitidos e Pagos

e O sistema ira apresentar em tela todas as O.S’s de corte que ja foram pagas e precisam
ser retiradas do corte para nao ocorrerem cortes indevidos.

e Utilizando o numero das O.S, localizar no pacote as que ja estao pagas e separar.

G N U

35.500.00.001.008.0290.001 CAXIAS,DUQUE DE,AV, N° 00508 Paga 89400690 82400691 03/2018
35.500.00.001.012,0407.000 12 ARY C DE OLIVEIRA,R, N@ 00660 Paga 89400700 89400701 03/2018
35.500.00.001.034.0187.000 12 JUVENCIO,CEL,R, N® 00767 Paga 89400717 89400718 03/2018
35.500.00.001.034.0420.000 12 ARY C DE OLIVEIRA,R, N° 00824 Paga 89400721 89400722 03/2018
35.500.00.001.036.0228.000 12 BERNARDES, TEN,R, N@ 00498 Paga 89400723 89400724 03/2018
35.500.00.001.042.0067.000 12 CAMISAQ,CEL,R, NO 01247 Paga 89400739 89400740 03/2018
35.500.00.001.042.0350.001 12 ROMEU MEDEIROS,VER,R, NO 00484 Paga 89400741 89400742 03/2018
35.500.00.001.042.0430.000 12 ROMEU MEDEIROS,VER,R, N° 00558 Paga 89400743 89400744 03/2018
35.500.00.001.048.0214.001 12 STUCK,CEL,AV, N2 00068 Paga 89400753 89400754 03/2018
35.500.00.001.058.0140.000 12 ARY C DE OLIVEIRA,R, N° 00951 Paga 89400777 89400778 03/2018
1/23456
<) ‘_l 2345 .« [3f Pagina 1 de 6 Total de registros: 58
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e Apoés a separacao, conferir o numero de cada O.S. separada, marcar uma por uma na
caixa correspondente e clicar em “Baixar OS”. Aparecera na tela o aviso de alerta: “Atencao
o processo de Baixa das O.S sera irreversivel apos sua conclusao!”, com o objetivo de
prosseguir somente se tiver certeza de que as O.S foram separadas corretamente. Em caso
afirmativo, clicar em “OK”.

(O covsuran J rnon W oxvomran ) [oren )

35.500.00.001.008.0290.001 CAXIAS, DUQUE DE,AV, N° 00508 Paga 82400690 89400691 03/2018
@l  35.500.00.001.012.0407.000 12 ARY C DE OLIVEIRAR, NO 00660 Paga 89400700 89400701 03/2018
@  35.500.00.001.034.0187.000 12 JUVEMCIO,CEL,R, N° 00767 Paga 89400717 89400718 03/2018
“f  35.500.00.001.034.0420.000 12 ARY C DE OLIVEIRAR, N° 00824 Paga 89400721 89400722 03/2018
@  35.500.00.001.036.0228.000 12 BERNARDES, TEN,R, N° 00498 Paga 89400723 89400724 03/2018
#f  35.500.00.001.042.0067.000 12 CAMISAQ,CELR, N 01247 Paga 89400739 83400740 03/2018
@  35.500.00.001.042.0350.001 12 ROMEU MEDEIRCS, VER,R, N° 00484 Paga 83400741 83400742 03/2018
#f  35.500.00.001.042.0430.000 12 ROMEU MEDEIROS,VER,R, N° 00558 Paga 89400743 82400744 03/2018
@  35.500.00.001.048.0214.001 12 STUCK,CEL, AV, NO 00068 Paga 89400753 89400754 03/2018
#f  35.500.00.001.058.0140.000 12 ARY C DE OLIVEIRAR, N° 00951 Paga 89400777 89400778 03/2018

1/2343¢
M 2 VS e » pagina 1 de 6 Total de registros: 58

e Digitar uma observagdo de baixa que sera registrada em cada O.S e clicar em
“Confirmar”. O sistema ird apresentar novamente uma mensagem de alerta, devendo
escolher a opcao “Sim”. Ao fazer isso, o sistema ira baixar automaticamente todas as O.S’s
selecionadas com o codigo “91400 - CORTE NAO EXEC/DEBITO PAGO”.

¢ As demais O.S’s que nao estao pagas devem ser encaminhadas para a Equipe de Campo
para execugao do corte, sendo repassadas em quantidades diarias suficientes.

e Imprimir as O.S’s “30150 - CORTE NO CAVALETE -DEB NAO PG - CALL CENTER” ou
“31150 - CORTE NO RAMAL -DEB NAO PG - CALL CENTER?”, se houver, e encaminhar
para a Equipe de Campo para execucgao do corte.

Equipe de Campo
e Receber as 0.S’s 30100, 31000, 30150 e/ou 31150, dirigir-se ao local, executar o corte

conforme procedimentos da “IT-GECO/ARR 2.3.4 - Interrupcéo no Fornecimento de Aqua”
e anotar na O.S todas as informacdes da execugao do corte.

e Caso alguma O.S. nado tenha sido executada por algum impedimento, anotar o motivo no
campo “Mensagem/Observacgoes”.

e Devolver diariamente ao Setor Corte e Religacao todas as O.S.’s recebidas, estejam
executadas ou néo.

Setor Corte e Religacao
e Receber as O.S da Equipe de Campo e analisar quais foram executadas e quais nao foram.
o 0.S’s ndo executadas: Verificar 0 motivo do impedimento (imével fechado,
usuario impediu o corte, etc) e juntar as O.S’s que ainda nao foram executadas,

visto que serdo consultadas e enviadas para campo no dia seguinte. Obs: ap6s
03 tentativas de corte no cavalete, verificar junto a Supervisao da Unidade se
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0 mesmo autoriza executar o corte no ramal. Caso autorize, 0 mesmo deve
rubricar a O.S.

o 0.S executadas: Baixar as O.S’s no sistema com as informagdes coletadas em
campo.
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Instrugdo de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/ARR
2.3.4 - Interrupcéo no
Fornecimento de Agua

!

Receber as 0.S de corte com
co6digo 30100 ou 31000
impressas, entregues via
Correios

v

Acessar ProcisWeb em
Cobranca -> Relatério ->
Relacao de Cortes Emitidos,
selecionar Municipio e Local,
escolher opgao Ciclo e
selecionar o nimero do ciclo;
preencher o Ano/Més da
emissao do corte, escolher o
tipo de relatério Emitidos e
Pagos e clicar em Consultar

v

O sistema ira exibir todas as
0.S’s de corte que ja foram
pagas e precisam ser
retiradas do corte para ndo
ocorrerem cortes indevidos

v

Utilizando o nimero das O.S,

estdo pagas e separar

Conferir o niUmero de cada

] 0.S., seleciona-las e clicar em

Baixar OS. e depois em OK

v

Inserir observacéo de baixa e
clicar em Confirmar e depois
em Sim. O sistema ird baixar
automaticamente todas as
0.S’s selecionadas com o
codigo 91400

I

Encaminhar O.S’s que nao
estiverem pagas a Equipe de
Campo para execugdo do
corte, sendo repassadas em
quantidades diérias
suficientes.

Corte por Débito

Baixar as O.S. no sistema
com as informagdes coletadas
em campo

Imprimir 0.S 30150 ou 31150,
se houver, e encaminhar para
a Equipe de Campo para
execugao do corte.

localizar no pacote as que ja

Receber a O.S 30100, 31000,
30150 e/ou 31150, dirigir-se
ao local, executar o corte
conforme IT-GECO/ARR
2.3.4 e anotar na O.S todas
as informagdes da execugao
do corte

Verificar o motivo do
impedimento e programar
para execugdo em campo no
dia seguinte

lg—Nio

Caso alguma O.S. ndo tenha
sido executada por algum
impedimento, anotar o motivo
no campo Mensagem/
Observacoes

?

Sim

0.S. executada?

Legenda
Setor Corte e
Religagao

Equipe de
Campo Unidade

Supervisdo da

Devolver diariamente ao

Setor Corte e Religacao
todas as 0O.S.’s recebidas,
estejam executadas ou ndao

Receber as 0.8’s da Equipe
de Campo e analisar quais
foram executadas e quais nao
foram
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Corte por Débito Nao Pago - Call Center

Conceito

Quando o cliente entra em contato com o Call Center informando que realizou o pagamento
dos débitos e solicita a religagédo, o Call Center verifica se o pagamento ja consta no sistema.
Nao constando o pagamento, é gerado uma O.S. com o cddigo “30502 - RELIGACAO NO
CAVALETE CALLCENTER PAGAMENTO INFORMADO” ou “31303 - RELIG. NO RAMAL
CALLCENTER - PAGAMENTO INFORMADO”. Caso o sistema ProcisWeb néo verifique o
pagamento apos trés dias da execugdo da religacdo, o préprio sistema emite
automaticamente uma O.S. com o codigo “30150 - CORTE NO CAVALETE -DEB NAO PG -
CALL CENTER” ou “31150 - CORTE NO RAMAL -DEB NAO PG - CALL CENTER” para
execugao do corte em campo.

Procedimento

e Seguir o procedimento “Religacao por Débito Call Center”.

o 30150 - CORTE NO CAVALETE -DEB NAO PG - CALL CENTER
o 31150 - CORTE NO RAMAL -DEB NAO PG - CALL CENTER
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Corte no Ramal por Irregularidade

Conceito

E a interrupgao do fornecimento de 4gua executada quando constatada violagéo de corte em
uma ligagao. Instrugcado de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de
Irreqularidade na Ligacao.

Procedimento

e Seguir o procedimento “Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”.

o 31210 - CORTE NO RAMAL/IRREGULARIDADE/SANESUL

o 31220 - CORTE RAMAL/IRREGULARIDADE
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Corte de Ramal por Débito executado pela Sanesul — Cédigo 31221

Conceito

E a interrupcéo do fornecimento de agua executada pela Sanesul quando a empreiteira ndo
conseguiu executar o corte, seja por impedimento do usuario ou pela nao localizagao do ramal
utilizando instrumentos manuais. Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.4
- Interrupcao no Fornecimento de Aqua.

Areas Envolvidas

Setor Corte e Religacdo, Setor Programacao e Andlise, Equipe de Campo, Supervisdo da
Unidade

Procedimento

Setor Corte e Religacao

e Apos receber da Equipe de Campo uma O.S “31000 - CORTE NO RAMAL-POR DEBITO”
que néao foi executada por impedimento do usuério ou pela ndo localizagdo do ramal, gerar
O.S. “31121 - CORTE RAMAL/SANESUL/DEBITO” para execucao em campo, utilizando

Equipamento Automotivo e encaminhar a O.S. amarela de corte ao Setor Programacao e
Andlise.

Setor Programacao e Analise

e Programar O.S. 31121 para a Equipe de Campo para execucao utilizando o coletor e
entregar a equipe a O.S. amarela de Corte.

Equipe de Campo
e Receber a O.S. 31121, dirigir-se ao local, executar o corte conforme procedimentos da IT-

GECO/ARR 2.3.4 - Interrupcdo no Fornecimento de Aqua e baixar pelo coletor todas as
informagbes da execugéao do corte.

e Entregar a via do cliente da O.S amarela de corte para pagamento.
Setor Corte e Religacao
e Verificar se a O.S 31121 foi executada em campo.
o 0O.S ndo executada: Verificar o motivo junto ao Setor Programacao e Analise.

o O.S executada: Cancelar a O.S. 31000 original informando que foi executada
pela O.S 31121.
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Corte de Ramal por Débito executado pela Sanesul — Cédigo 31221

Instru¢do de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/ARR
2.3.4 - Interrupgéo no
Fornecimento de Agua

Apos receber da Equipe de
Campo uma O.S “31000 -
CORTE NO RAMAL-POR
DEBITO” que néo foi
executada por impedimento
do usuario ou pela nao
localizag&o do ramal, gerar
0O.S. “31121 - CORTE
RAMAL/SANESUL/DEBITO”
para execugao em campo,
utilizando Equipamento
Automotivo e encaminhar a
O.S. amarela de corte ao
Setor Programacéo e
Andlise.

Cancelar a 0.S. 31000
original informando que foi
executada pela O.S 31121

Verificar o motivo junto ao
Setor Programacao e
Analise

l€¢—Nao

Receber O.S. 31121, executar
o corte no local conforme
procedimentos da IT-GECO/

Sim

0.S. executada?

ARR 2.3.4 e baixar pelo
coletor com todas as
informag6es da execugao

Entregar a via do cliente da
0.S amarela de corte para
pagamento

—

Verificar se a 0.S 31121 foi
executada pela Equipe de
Campo

Legenda

Setor Corte e
Religacao

Equipe de Supervisdo da
Campo Unidade
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Grupo 8 - Religacdo de Agua

Religacao por Consumo Final

Conceito

E o restabelecimento do fornecimento dos servicos de dgua e/ou esgoto a pedido do cliente.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.5 - Religacao do Fornecimento de

Agua.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar a
Gestao Comercial Regional para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas
Atendimento, Setor Corte e Religagéo, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento
e Seguir a IT supracitada.
o 30400 - RELIG.CAVALETE-PEDIDO USUARIO
o 31400 - RELIG.NO RAMAL-PEDIDO USUARIO
o 31045 - RELIGACAO RAMAL POR CONSUMO FINAL - LIG. AGEHAB

o 31046 - RELIGACAO CAVALETE POR CONSUMO FINAL-CONJ
HABITACIONAL
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Religacao por Débito

Conceito

E o restabelecimento do fornecimento dos servicos de agua e/ou esgoto, mediante o
pagamento dos débitos que ocasionaram o corte. Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/ARR 2.3.5 - Religacao do Fornecimento de Agua.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar a
Gestao Comercial Regional para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao.

Areas Envolvidas
Atendimento, Setor Corte e Religagéo, Equipe de Campo, Supervisédo da Unidade

Procedimento

e Seguir a IT supracitada.
e (Codigos relacionados:
o 30500 RELIGACAO NO CAVALETE-DEB.PAGO
o 30610 RELIGACAO CAV.P/RETIFICACAO
o 30620 RELIG.CAVALETE P/PARCELAMENTO
o 31020 RELIGACAO RAMAL P/ RETIFICACAO
o 31030 RELIG.RAMAL P/ PARCELAMENTO
o 31040 RELIG.RAMAL A PEDIDO S/DEB PG
o 31300 RELIG.NO RAMAL POR DEB PAGO
o 31410 RELIGACAO RAMAL/SANESUL/DEBITO

o 31630 RELIG.CAV.A PEDIDO S/DEB.PAGO
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Religacao por Ordem Judicial

Conceito

E o restabelecimento do fornecimento dos servicos de &gua e/ou esgoto, mediante
determinacao do Poder Judiciario.

Areas Envolvidas

Supervisao da Unidade, Setor Corte e Religagao, Equipe de Campo, Gestao Comercial da
Regional, Geco — Processo Arrecadacéao, Gejul

Procedimento
Supervisao da Unidade

¢ Receber Notificagcao Judicial determinando a imediata religagdo do fornecimento de agua.
e Ap0s recebimento, gerar O.S. “30520 - RELIG. CAV. POR ORDEM JUDICIAL ou “30530
- RELIG. CAV. POR ORDEM JUDICIAL”, incluindo na observagdo o numero do processo,
imprimir, digitalizar determinag&o Judicial na O.S. e encaminhar ao Setor Corte e Religacao
para imediata execugao.

¢ Digitalizar a determinagéo Judicial e encaminhar a Gestao Comercial da Regional.

Gestao Comercial da Regional

e Receber e encaminhar a determinacao Judicial a Gejul para conhecimento e eventuais
providéncias e a Geco — Processo Arrecadacao para inclusdo dos débitos em “sub-judice” se
necessario.

Setor Corte e Religacao

e Recebida a O.S. 30520 ou 30530, encaminhar a Equipe de Campo para imediata
execugao.

Equipe de Campo
e Receber a O.S. 30520 ou 30530, dirigir-se ao local, executar a religacdo conforme os

procedimentos da “IT-GECO/ARR 2.3.5 - Religacdo do Fornecimento de Aqua”, anotar
todos os dados da religagao na O.S. e devolver ao Setor Corte e Religagao.

Setor Corte e Religacao

e Recebida a O.S. 30520 ou 30530 executada, proceder a baixa da O.S. no sistema
ProcisWeb e informar a Supervisao da Unidade.

Supervisao da Unidade
¢ Informar a Gestao Comercial da Regional que a religagao foi executada.

Gestao Comercial da Regional

e [nformar a Gejul e Geco — Processo Arrecadacao que a religacao foi executada.
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Geco — Processo Arrecadacao

e Receber a determinacao Judicial e verificar se ha necessidade de inclusdo dos débitos em
“Sub-Judice”.

e Caso seja necessario inclusdo Acessar o médulo “Cobranga” -> “Juridica” ->
“Cadastro”, inserir matricula e clicar em “Consultar”.

e Selecionar os débitos que ficardao “Sub-Judice”, preencher os campos “Numero do
Processo” e “Data do Processo”. No campo “Judice”, escolher a opcao apropriada,
podendo ser:

A - Contas em debitos (pode emitir ordem de corte pelos debitos que nao estao sub judice)

B - Contas em debitos (nac pode emitir ordem de corte pelos debitos que nao estao sub judice)
C - Contas em debitos e a faturar (nao pode emitir ordem de corte)

D - Contas em debitos e a faturar (nao pode emitir ordem de corte)

E - Mao emitir ordem de corte

¢ Digitar uma observacao e clicar em “Gravar”.

e Ap6s inclusao informar a Gestao Comercial Regional.
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Inicio

Receber Notificacao Judicial
determinando a imediata
religagdo do fornecimento

de agua

v

Apbs recebimento, gerar O.S.
30520 ou 30530, incluindo na
observagédo o nimero do
processo, imprimir, digitalizar
notificagéo judicial na O.S. e
encaminhar ao Setor Corte e
Religagao para imediata
execugao

I

Digitalizar a determinagéao
Judicial e encaminhar a
Gestdo Comercial da
Regional

I

Receber e encaminhar a
determinagao judicial a Gejul
para conhecimento e
eventuais providéncias e a
Geco - Processo
Arrecadacao para inclusdo
dos débitos em “sub-judice”
se necessario

v

Recebida a O.S. 30520 ou
30530, encaminhar a Equipe
de Campo para imediata
execugao

Religacao por Ordem Judicial

Receber a O.S. 30520 ou
30530, dirigir-se ao local,
executar a religagdo conforme
os procedimentos da IT-

h 4

GECO/ARR 2.3.5, anotar
todos os dados da religagao
na O.S. e devolver ao Setor

Corte e Religacao

Receber a determinacéo
Judicial e verificar se ha
necessidade de incluséao dos
débitos em “Sub-Judice”.

:

Recebida a O.S. 30520 ou
30530 executada, realizar a
baixa da mesma no sistema

ProcisWeb e informar a
Supervisao da Unidade

Caso seja necessario inclusdo
Acessar 0 moédulo
“Cobranga” -> “Juridica” ->
“Cadastro”, inserir matricula
e clicar em “Consultar”.

v

Informar & Gestao Comercial
da Regional que a religagdo
foi executada.

Selecionar os débitos que
ficardo “Sub-Judice”,
preencher os campos

“Numero do Processo” e

“Data do Processo”. No

campo “Jadice”, escolher a
opgao apropriada.

:

Digitar uma observagao e
clicar em “Gravar”.
Apés inclusdo informar a
Gestao Comercial Regional.

Informar & Gejul e Geco —
Processo Arrecadacgao que
a religagéo foi executada.

Legenda
Setor Corte e
Religagao

Equipe de
Campo

Supervisdo da
Unidade

Gestao
Comercial da
Regional

GECO
Arrecadacéao
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Religacao por Corte Indevido

Conceito

E o restabelecimento do fornecimento dos servigos de agua, quando constatada a ocorréncia

de corte indevido.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religagdo, Setor Programacao e Andlise, Equipe de Campo,
Supervisao da Unidade, Gestao Comercial da Regional, Geco — Processo Arrecadacao

Procedimento

Atendimento

e Se o cliente comparecer ao Atendimento reclamando de corte indevido, solicitar conta de

agua ou matricula da ligagao.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no mdédulo “Atendimento” fixar a matricula

da ligacao.

e Acessar a aba “0.S” e verificar se ha alguma O.S. de corte na matricula.

o Naéao ha O.S. de corte: Questionar o cliente se ja verificou se o registro esta

aberto e a cor do lacre da ligacao para pré-analise.

* Independentemente da situagéo, devera ser verificado no local. Gerar
0O.S. 38600 - VERIFIC.FALTA DE AGUA NO LOCAL, inserindo na
observacao a informacéo de que o cliente reclama de corte indevido, e
que, caso constatado que a ligacao esté cortada, devera ser religado

em campo.

= Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagdo.

= Informar imediatamente a situacao a Supervisao da Unidade.

o Ha O.S. de corte: Verificar a qual més se refere e verificar na aba “Debitos”
se 0 débito ainda consta em aberto.

= Consta o débito em aberto: Solicitar ao cliente o comprovante de
pagamento do débito que gerou o corte.

e Verificar se o comprovante é de pagamento ou de
agendamento.

o

Comprovante de agendamento: Informar ao cliente que
devera dirigir-se a sua agéncia bancaria para verificar se
a transacao foi efetivada, e em caso afirmativo, retornar
ao atendimento com o comprovante de pagamento. O
atendimento devera ser finalizado conforme a IT_-
GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacodes

Comerciais _para Clientes Via Escritorio de
Atendimento.
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o Comprovante de pagamento: Seguir para 0 proximo
passo.

e Verificar se o comprovante de pagamento é da matricula e do
més de referéncia que originou o corte.

o Comprovante € da matricula, mas ndo € do més de
referéncia; ou comprovante ndo é da matricula: Informar
ao cliente que o comprovante apresentado nao se refere
a conta questionada. O atendimento devera ser
finalizado conforme a IT - GECO/VEN 2.2.18 - Registro
de Informacoes Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

o Comprovante é da matricula e do més de referéncia:
Seguir para o préximo passo.

e Verificar se a data de pagamento e horario foram dentro do
expediente bancario (contas pagas aos sabados, domingos e
feriados, bem como fora do expediente sdo consideradas pagas
no préximo dia util).

o Conta paga fora do expediente bancario:

= Corte executado no dia util sequinte ao
pagamento: Informar ao cliente que o corte é
devido e havera cobranca de taxa de religacao.
Seguir o procedimento IT-GECO/ARR 2.3.5 -
Religacao do Fornecimento de Agua.

= Corte executado apds o dia util sequinte ao
pagamento: Seguir o item abaixo.

o Conta paga dentro do expediente bancario: Verificar se
a data do pagamento é anterior a data do corte.

» Pagamento no dia do corte ou posterior: Informar
ao cliente que o corte é devido e havera cobranga
de taxa de religacdo. Seguir o procedimento IT-
GECO/ARR 2.3.5 - Religacao do Fornecimento

de Agua.

» Pagamento anterior a data do corte: Gerar O.S.
30500 - RELIGACAO NO CAVALETE-
DEB.PAGO ou 31300 - RELIG.NO RAMAL POR
DEB PAGO, inserindo na observacdo a
reclamagéao do cliente e data do pagamento.

e Digitalizar na O.S. a conta e o
comprovante de pagamento apresentado
pelo cliente.

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo
da solicitagao.
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e Informar imediatamente a situacdo a
Supervisao da Unidade.

= Nao consta o débito em aberto: Acessar a aba “Pagamentos” e
verificar se a data do pagamento € anterior a data do corte.

e Pagamento no dia do corte ou posterior: Informar ao cliente que
o corte é devido e havera cobranga de taxa de religagao. Seguir
0 procedimento IT-GECO/ARR 2.3.5 - Religacdo do
Fornecimento de Aqua.

e Pagamento anterior a data do corte: Gerar O.S. 30500 -
RELIGACAO NO CAVALETE-DEB.PAGO ou 31300 -
RELIG.NO RAMAL POR DEB PAGO, inserindo na observagao
a reclamagéao do cliente e data do pagamento.

o Digitalizar na O.S. a conta e o comprovante de
pagamento apresentado pelo cliente, se houver.

o Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitacao.

o Informar imediatamente a situagdo a Supervisao da
Unidade.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. 38600 para a Equipe de Campo para execugao utilizando o coletor.
e Entrar em contato com a equipe para execugao imediata.

Setor Corte e Religacao

e Imprimir O.S. 30500 ou 31300 e encaminhar para a Equipe de Campo, solicitando a
execucgao imediata.

Equipe de Campo

e Receber a O.S. 38600 ou 30500 ou 31300, dirigir-se ao local e verificar em qual situacéao
se enquadra.

o 0.S. 38600: Verificar se a ligacao encontra-se cortada.

= Ligagao ndo esta cortada: Seguir o procedimento “Verificacédo de Falta
de Aqua” para outras situagées.

= Ligag&o esta cortada: Efetuar a religagéo e baixar a O.S., inserindo na
observacao a informacao de que a ligagédo estava cortada e foi religada,
citando o lacre e leitura. Apds a baixa, informar imediatamente a
Supervisao da Unidade.

o 0.5 30500 ou 31300: Efetuar a religagcao, anotar na O.S. o lacre e a leitura e
devolver ao Setor Corte e Religacao.
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Setor Corte e Religacao

e Receber a O.S. 30500 ou 31300, verificar se contém todas as informagdes e encaminhar
a Supervisao da Unidade.

Supervisao da Unidade

e Receber da Equipe de Campo a comunicacgao de religacao por corte indevido ou receber
do Setor Corte e Religacao a O.S. 30500/31300 executada.

e Elaborar memorando relatando a ocorréncia de corte indevido, contendo todas as
informagdes da matricula, da situagao ocorrida e O.S. executada, anexar a O.S. 30500/31300
e encaminhar a Gestao Comercial Regional para isencao da religacdo e eventual
restituicdo/indenizagéo por corte indevido.

Gestao Comercial da Regional

e Receber o memorando da Supervisao da Unidade e verificar se foram cumpridos todos os
procedimentos.

o Procedimentos ndo cumpridos: Devolver a Supervisao da Unidade e solicitar
correcao.

o Procedimentos cumpridos: Elaborar Relatério Técnico contendo todas as
informagdes da situagéo ocorrida e o parecer da Regional. Encaminhar SAS a
Geco — Processo Arrecadacao, contendo o Relatério Técnico e O.S. de
religacao com todas as informacdes para baixa, se houver.

GECO - Processo Arrecadacao

e Receber SAS, analisar se todos os procedimentos foram cumpridos e se toda a
documentacao relacionada foi anexada.

o Procedimentos ndo cumpridos ou documentacdo ndo anexada: Encerrar SAS
informando o motivo do indeferimento. Solicitar que a Regional providencie a
correcao e posteriormente abra outro SAS para analise na GECO.

o Procedimentos cumpridos: Analisar se o corte foi realmente indevido.
= Corte é devido: Encerrar SAS informando o motivo do indeferimento e

orientar que a unidade devera efetuar a baixa da O.S. de religagdo com
os cbdigos 30500/31300.

= Corte é indevido: Verificar se o corte indevido ocorreu por execugao em
matricula errada ou por execugao apés a conta estar paga.

e Corte em matricula errada: Gerar e baixar na matricula O.S.
30100 - CORTE NO CAVALETE-POR DEBITO ou 31000 -
CORTE NO RAMAL-POR DEBITO, com as informagbes do
corte indevido. Gerar e baixar O.S. 31012 - CORTE INDEVIDO
INDENIZACAO POR CORTE INDEVIDO, informando o nimero
do SAS e escolher restituigéo.

e Encerrar SAS informando o deferimento.
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o Ap6és a baixa da O.S. 31012, o sistema ira
automaticamente aguardar o préximo faturamento da
matricula para identificar se devera ser langcada a
devolucgao referente a 20% da proxima conta ou o dobro
do valor de uma religacdo. Depois disso, o0 sistema ira
lancar o respectivo valor para ser devolvido em contas
de agua e/ou esgoto.

Corte apos a conta estar paga: Baixar a O.S. 30500/31300 com
0s cédigos 30600 - RELIGACAO P/CORTE
INDEV.CAVALETE ou 31010 - RELIGACAO RAMAL
P/CORTE INDEV., informando o numero do SAS e escolher
restituicao.

Encerrar SAS informando o deferimento

o Apbs a baixa das 0.S’s. 30600/31010, o sistema ira
automaticamente aguardar o préximo faturamento da
matricula para identificar se deverd ser lancada a
devolugao referente a 20% da proxima conta ou o dobro
do valor de uma religacao. Depois disso, o sistema ira
langar o respectivo valor para ser devolvido em contas
de agua e/ou esgoto.

Gestao Comercial da Regional

e Apds o encerramento do SAS, verificar qual foi o tratamento dado pela Geco.

Supervisao da Unidade

Indeferido: Informar a Supervisdo da Unidade que devera providenciar a baixa
da O.S. de religacdao com os cddigos 30500/31300.

Deferido: Informar a Supervisdo da Unidade quanto ao resultado da analise.

e Providenciar a baixa da O.S. de religagao com os codigos 30500/31300.
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Inicio

Religacéo por Corte Indevido

Verificar a qual més se refere

e verificar na aba “Debitos”

se o débito ainda consta em
aberto.

Acessar a aba
“Pagamentos” e verificar se
a data do pagamento é
anterior a data do corte.

g

Sim

Pagamento
anterior ao corte?

Solicitar conta de agua ou
matricula. Acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb, no
moédulo “Atendimento” fixar
a matricula da ligagéo.

v

Acessar a aba “0.S” e
verificar se ha alguma O.S. de
corte na matricula.

O débito esta em
aberto?

Sim

Ha O.S. de corte?

Nao
Y

Solicitar ao cliente o
comprovante de pagamento
do débito que gerou o corte.

v

Verificar se o comprovante é
de pagamento ou de
agendamento.

Questionar o cliente se ja

verificou se o registro esta
aberto e a cor do lacre da
ligacao para pré-analise.

O comprovante
é de pagamento?

devido. Seguir o procedimento
IT-GECO/ARR 2.3.5 -
Religacéo do Fornecimento

de Agua.

Informar ao cliente que o corte é

Gerar O.S. 30500 -
RELIGACAO NO
CAVALETE-DEB.PAGO ou
31300 - RELIG.NO RAMAL
POR DEB PAGO, inserindo
na observacéo a reclamagao
do cliente.

v

Verificar se a data
de pagamento e
horério foram

Sim

dentro do

Digitalizar na O.S. a conta e 0
comprovante de pagamento
apresentado pelo cliente.

expediente
bancario.

v

Imprimir e entregar ao cliente
o protocolo da solicitagdo.

Paga dentro

v

Efetuar a religagéo, anotar na
O.S. o lacre e a leitura e
devolver ao Setor Corte e
Religacao.

Receber SAS, analisar se os
procedimentos foram
cumpridos e a documentagéo
foi anexada.

v

Receber a O.S. 30500 ou
31300, verificar se contém
todas as informagdes e

Procedimentos
cumpridos?

ou receber do Setor Corte e
Religacao a O.S. 30500/
31300 executada.

do expediente
bancério?

Informar imediatamente a
situacéo a Supervisao da
Unidade.

Sim

Verificar se o comprovante de
pagamento é da matricula e
do més de referéncia que
originou o corte.

v

Corte executado
no dia Util seguinte ao
pagamento?

Imprimir O.S. 30500 ou 31300
e encaminhar para a Equipe
de Campo, solicitando a
execugdo imediata.

L 2

=

v

Elaborar memorando e
encaminhar a Gestao
Comercial da Regional junto
com O.S. 30500/31300, se
houver.

v

Receber o memorando da
Supervisao da Unidade e
verificar se foram cumpridos
todos os procedimentos.

encaminhar a Supervisédo da Nso. sim
Unidade. K/ \ 28
Encerrar SAS | | Analisar se o
Receber da Equipe de informando o corte foi
Campo a comunicagio de ~ motivo do realmente
> religagéo por corte indevido indeferimento. indevido.

Corte é indevido?

Procedimentos
cumpridos?

Nao

Devolver a Supervisao da
Unidade e solicitar corregéo.

I

—

Elaborar Relatério Técnico,
encaminhar através de SAS a
Geco - Processo
Arrecadacao, junto com O.S.
de religacéo, se houver.

Néo1 FSim
Encerrar SAS Verificar
informando o motivo do

motivo do corte
indeferimento. indevido.
Orientar que

a unidade
deveré efetuar

a baixa da matricula

0.S.de errada?
religacao.
Nao S

y

Baixar a O.S. Gerar e baixar
30500/31300 com 0.S. 30100 ou
os codigos 30600 31000. Gerar e

ou 31010, com
nimero do SAS,
escolher
restituicdo e

baixar O.S. 31012,
com namero do
SAS, escolher
restituicao e

encerrar 0 SAS. encerrar 0 SAS.

Verificar qual foi o tratamento dado
pela Geco.

Sim-Deferido? >-Nao

Informar &
Supervisao da
Unidade que
devera baixar a

Informar resultado
a Supervisao da
Unidade.

0.S. 30500/31300

Baixar O.S. 30500/
31300

v \; provand Sim Receber a O.S. 38600 ou
a0 % da matricula e do .| 30500 ou 31300, dirigir-se ao
Gerar O.S. 38600 - més de Informar ao = local e verificar em qual
VERIBIC EACTAIDEIACUS Informar ao cliente que devera Ieferéncia? cliente que o situagdo se enquadra.
NO LOCAL, inserindo na dirigir-se a sua agéncia corte ¢ devido e
observacaoaliniofMmacaojas bancaria para verificar se a Nao havera
guejolclientalicclamaldafeons transag&o foi efetivada, e em cobranca de
indevido, e que, caso caso afirmativo, retornar ao Informar que o comprovante taxa de : o
constatado que a Ilgaggo esta AETiER® Co © apresentado néo se refere a religago. Servigo 386007
cortada, devera ser religado comprovante de pagamento. conta questionada. O Seguir o
S Gl ek O atendimento devera ser atendimento devera ser procedimento )
+ finalizado conforme a IT - finalizado conforme a IT - IT-GECO/ARR Sim
GECO/VEN 2.2.18 - Registro GECO/VEN 2.2.18 - Registro 235-
Imprimir e entregar ao cliente de Informagdes Comerciais de Informacdes Comerciais Religacao do @ N
0 protocolo da solicitagao. para Clientes Via Escritorio para Clientes Via Escritorio Fornecimento L'%g?é%:gta
+ de Atendimento. de Atendimento. de Agua. 3 ; : {Sim
Informar imediatamente a
situacdo a Supervisao da Segilig ,jfe;“a-' v
Unidade. procedimento - 9 Gages
“Verificagio A;gsa;abai;(a{
('ie Fa,lyta de informar
Agua” para imediatamente a
_outras Supervisio da
situagoes. Unidade.
Legenda } A Gestao
Atendimento SeF.*tor_ Cor}e S B Gk Super_\nsao cd Comercial da clacio -
eligacéo Campo Unidade Regional Arrecadagao
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Religacao no Ramal - Irreqularidade Paga - Codigos 31301

Conceito

E o restabelecimento do fornecimento dos servicos de agua e/ou esgoto, de ligacdo cortada
por irregularidade. Instrugéo de Trabalho relacionada: IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de
Irreqularidade na Ligacao.

Areas Envolvidas
Atendimento, Setor Corte e Religacao, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”.

e Codigos relacionados:

o 31301 - RELIGACAO RAMAL-IRREGULARIDADE PAGA
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Religacao para Cliente Novo (restricao)

Conceito

E o restabelecimento do fornecimento dos servicos de dgua e/ou esgoto sem a quitagéo dos
débitos, devido a abertura de processo de restrigao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Setor Corte e Religagao, Setor
Cadastro, Supervisao da Unidade

Procedimento

e Seguir a IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricdo de Ligacdo de Agua (Débito de Terceiros).

e Codigos relacionados:

o 30540 - RELIGAGCAO CAVALETE-CLIENTE NOVO-COM TROCA DO
HIDROMETRO

o 31302 - RELIGACAO RAMAL-CLIENTE NOVO-COM TROCA DO
HIDROMETRO

o 31430 - RELIGAGAO RAMAL-CLIENTE NOVO

o 31440 - RELIGACAO CAVALETE-CLIENTE NOVO
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Religacao por Débito Call Center

Conceito

E o restabelecimento do fornecimento dos servicos de 4gua e/ou esgoto, mediante solicitagdo
junto ao Call Center, onde o cliente informa que ja foram quitados os débitos que ocasionaram
0 corte. Instrugdo de Trabalho relacionada: IT-GECO/ARR 2.3.5 - Religacao do
Fornecimento de Aqua.

Areas Envolvidas

Call Center, Setor Corte e Religacao, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade

Procedimento

Call Center

e Receber aligacao do cliente, seguir o script de atendimento e solicitar matricula da ligagéao.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no mdédulo “Atendimento” fixar a matricula

da ligacao.

e Acessar a aba “0.S.” e verificar qual o tipo de corte, seja cavalete ou ramal.

e Acessar a aba “Débitos” e verificar se 0 débito que ocasionou o corte ja encontra-se

baixado.

o Solicitacao em dias uteis

Débito ja baixado: Gerar O.S. “30500 - RELIGACAO NO CAVALETE-
DEB.PAGO” ou “31300 - RELIG.NO RAMAL POR DEB PAGO”,
informar ao cliente quanto ao prazo para execugdao e o numero do
protocolo.

Débito ndo baixado: Solicitar ao cliente a data do pagamento, valor do
débito pago e o banco. Gerar O.S. “30502 - RELIGACAO NO
CAVALETE CALLCENTER PAGAMENTO INFORMADO” ou “31303
- RELIG. NO RAMAL CALLCENTER - PAGAMENTO INFORMADO”,
inserindo as informagdes solicitadas, informar ao cliente quanto ao
prazo para execuc¢ao e numero do protocolo. Informar ao cliente que,
em caso de nao confirmagdo do pagamento informado no prazo de
quarenta e oito horas, o fornecimento serd novamente interrompido,
sendo possivel solicitar nova religagdo somente no escritério de
atendimento, mediante apresentacdo do comprovante de pagamento.

o Solicitacdo em finais de semana e feriados

Débito ja baixado: Gerar O.S. “30503 - RELIGACAO NO CAVALETE-
DEB.PAGO CALLCENTER” ou “31304 - RELIG. NO RAMAL POR
DEB PAGO CALLCENTER?”, informar ao cliente quanto ao prazo para
execucao e o numero do protocolo.
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= Débito ndo baixado: Solicitar ao cliente a data do pagamento, valor do
débito pago e o banco. Gerar O.S. “30502 - RELIGACAO NO
CAVALETE CALLCENTER PAGAMENTO INFORMADO” ou “31303
- RELIG. NO RAMAL CALLCENTER - PAGAMENTO INFORMADO”,
inserindo as informagdes solicitadas, informar ao cliente quanto ao
prazo para execugao e numero do protocolo. Informar ao cliente que,
em caso de nao confirmacdao do pagamento informado no prazo de
quarenta e oito horas, o fornecimento sera novamente interrompido,
sendo possivel solicitar nova religagdo somente no escritorio de
atendimento, mediante apresentacdo do comprovante de pagamento.

Setor Corte e Religacao

¢ Imprimir as O.S’s 30500, 31300, 30502, 31303, 30503 ou 31304 e encaminhar a Equipe
de Campo.

Equipe de Campo
e Receber as 0.S’s 30500, 31300, 30502, 31303, 30503 ou 31304, dirigir-se ao local,

executar a religagdo conforme procedimentos da IT-GECO/ARR 2.3.5 - Religacao do
Fornecimento de Aqua e anotar na O.S. todas as informacdes da execucéao do religacao.

e (Caso alguma O.S. nado tenha sido executada por algum impedimento, anotar o motivo do
impedimento na O.S.

e Devolver diariamente ao Setor Corte e Religacao todas as O.S.’s recebidas, estejam
executadas ou néo.

Setor Corte e Religacao

e Receber as O.S’s da Equipe de Campo e analisar quais foram executadas e quais néo
foram.

o 0.8 ndo executadas: Verificar o motivo do impedimento e programar para
execucao em campo no mesmo dia ou dia seguinte.

o O.S executadas: Baixar as O.S. no sistema com as informagdes coletadas em
campo. Com a baixa das O.S. 30502 ou 31303 o sistema ird agendar as O.S.
“30150 - CORTE NO CAVALETE -DEB NAO PG - CALL CENTER” ou “31150
- CORTE NO RAMAL -DEB NAO PG - CALL CENTER”. Caso o pagamento
néo seja confirmado o sistema ira alterar as O.S. 30150 e 31150 para a
situacao “Gerada”.

o Imprimir as O.S. 30150 e 31150 e seguir o procedimento “Corte por Débito”.
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Religacédo por Débito Pago Call Center

Inicio

— . Caso alguma O.S. néo tenha
Recgber a !lga(;ao do c_llente, sido executada por algum
seguir o _sz;npt de a}tendlmento 1 R S impedimento, anotar o motivo
e sollcngr mfjltrlcula da Nao sim O débito ja esta baixado? Nio O débito j4 esta baixado? Sim do impedimento na O.S.
ligacao. ¢ ¢ ¢ *
— - Devolver diariamente ao
Solicitar ao cliente a data do Setor Corte e Religacdo
pagamento, valor do débito todas as O.S.’s recebidas,
pago e o banco. Gerar O.S. estejam executadas ou n&o.
Acossar o Sisterna 30502 ou 31303, inserindo as
Comercial ProcisWeb. no informagdes solicitadas, *
médulo “Atendimento” fixar |nfo:E;re?op(rje:)zo;?ozglegte = Receber as O.S's da Equipe
a matricula da ligag&o. Gerar O.S. 30500 ou 31300, Informar a0 cIieFr)ne e (';aso Gerar O.S. 30503 ou 31304, de Campo e analisar quais
informar ao cliente quanto ao et né?) e informar ao cliente quanto ao foram executadas e quais nao
prazo para execugio e o ct?nf?rma do em 48h JO prazo para execucéo e o foram.
numero do protocolo. i . " numero do protocolo. o ,
sim ~ fornecimento sera 0.S.’s ndo Executadas 0.S.’s Executadas
interrompido, podendo
j Y solicitar nova religagao
Acessar a aba “0.S.” e somente no escritério de
verificar qual o tipo de corte, atendimento, mediante
seja cavalete ou ramal. apresentagéo do comprovante
de pagamento.
pag \ 4 A 4

Acessar a aba “Débitos” e
verificar se o débito que
ocasionou o corte ja encontra-
se baixado.

A 4

Imprimir as O.S’s 30500, 31300, 30502,
31303, 30503 ou 31304 e encaminhar a

Equipe de Campo.

Verificar o motivo do
impedimento e programar
para execugdo em campo no
mesmo dia ou no dia
seguinte.

Baixar as O.S. no sistema
com as informagdes coletadas
em campo. Com a baixa das
0.S. 30502 ou 31303 o
sistema ir4 agendar as O.S.
30150 ou 31150. Caso o
pagamento néo seja

alterar as O.S. 30150 e 31150
para a situagdo “Gerada”.
Receber as O.S’s 30500, 31300, 30502, *

l confirmado o sistema ira

31303, 30503 ou 31304, dirigir-se ao local,
executar a religagdo conforme procedimentos
da IT-GECO/ARR 2.3.5 - Religacao do J
Fornecimento de Agua e anotar na O.S. 31150 e seguir o
todas as informagées da execugio do procedimento “Corte por
religagéo. Débito”.

A ligagao do cliente é
em dia util?

Imprimir as O.S. 30150 e

Legenda
Setor Corte e Equipe de Supervisdo da

Il
Call Center Religacio Campo Unidade
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Grupo 9 - Supressao de Agua

Supressao de Ligacao

Conceito

Este servico é utilizado para realizar a remocao de ligacdes de agua, de acordo com as
situacdes abaixo:

o Supressdo por anexacdo de lotes e supressdo por demolicdo de imovel:
Utilizados pelo Cadastro da Unidade quando detecta que ha uma ligagéo que
nao é mais utilizada, devido a anexacdo de lotes ou demolicdo, sendo
abastecida por outra ligagao existente no imével.

o Supresséao por débito: Utilizado para remocgao de ligagdes com débito, inativas
ha mais de seis meses, que ja estejam cortadas no ramal.

o Supressao por irregularidade: Utilizado quando houve notificacao por violagcao
no ramal, a liga¢ao foi cortada novamente no ramal e houve nova violagéo.

Observacao

Para supressao por consumo final, seguir o procedimento “Consumo Final”.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Cadastro da Unidade

e Havendo a necessidade de realizar a supressao de ligacao, gerar O.S. com um dos cédigos
abaixo, inserindo na observacéo as informacdes relativas ao motivo da supresséo.

30700 - SUPRESSAO DE LIG.ANEX.DE LOTES
30800 - SUPRESSAO LG.P/DEMOL.DE IMOVEL
30900 - SUPRESSAO LIG.POR DEBITO

31100 - SUPRESSAO LG. POR IRREGULARIDADE.

O O O O

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de supresséao para a Equipe de Campo, para execugao utilizando coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S., dirigir-se ao local e executar a supressao da ligagao. Antes de efetuar a
baixa, abrir O.S. 37200 - RETIRADA HIDROMETRO 0 > 1" ou 37300 - RETIRADA
HIDROMETRO 0 < 1".

e Baixar a O.S. de supresséo e em seguida baixar a O.S. de retirada de hidrémetro.
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Supresséo de Ligacao

(oo

Havendo a necessidade de realizar a supressao de
ligagdo, gerar O.S. 30700, 30800, 30900 ou 31100,
inserindo na observacéo as informagdes relativas ao
motivo da supressao.

Receber a O.S., dirigir-se ao local e executar a
supressao da ligagao. Antes de efetuar a baixa, abrir
0.S. 37200 - RETIRADA HIDROMETRO 0 > 1" ou
37300 - RETIRADA HIDROMETRO 0 < 1".

v

Baixar a O.S. de supressdo e em seguida baixar a
O.S. de retirada de hidrémetro.

Legenda

Cadastro da
Unidade

Supervisao da
Unidade

Equipe de
Campo da
Unidade
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Grupo 10 - Afericao de Hidrometro
Afericao de Hidrometro — Codigo 34900

Conceito

E a conferéncia de um medidor utilizando equipamento de afericdo, visando constatar se o
hidrobmetro esta em perfeito funcionamento. Instru¢do de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/MIC 2.3.8 - Afericao de Hidrometro.

Observacao

Antes da abertura de O.S. de aferigdo, o cliente deve ser orientado a verificar possiveis
vazamentos internos, ou ainda, deve ser realizada a verificacdo de excesso de consumo
conforme IT-GECO/ARR 2.5.14 - Verificacao de Excesso de Consumo. No entanto, caso o
cliente queira solicitar a afericdo o0 mesmo possui o seu direito assegurado.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar conta de 4gua ou matricula.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento”, fixar a matricula
da ligagéao.

e Gerar O.S. “34900 - AFERICAO DE HIDROM. 3/4" 3M3/H” e orientar ao cliente que deve
estar presente para acompanhar a afericdo, uma vez que, na auséncia do solicitante, a
afericdo nao podera ser realizada. Informar ao cliente o custo do servico e que, caso seja
aprovado, o valor sera emitido em sua proxima conta de agua. Caso seja reprovado o servigo
sera isento. Entregar o protocolo da solicitagcao ao cliente.

Setor Programacao e Analise

e Imprimir a O.S. 34900 e programar para execucao através de coletor pela Equipe de
Campo.

Equipe de Campo

e Receber a 34900, dirigir-se ao local, executar a afericdo conforme procedimentos da “IT-
GECO/MIC 2.3.8 - Afericao de Hidrometro” e verificar em qual situagao se enquadra:

o Hidrémetro aprovado: Seguir os tramites das anotagées no Laudo de Afericao
conforme IT e baixar a O.S. pelo coletor.

o Hidrémetro reprovado: Seguir os tramites das anotagcdes no Laudo de
Afericao conforme IT e determinar o motivo da reprovacao:
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= Sub-medicdo: Nao trocar o hidrémetro, isentar a cobrancga do servico e
baixar a O.S. pelo coletor.

* Supermedigdo: Isentar a cobranga da O.S. de aferigéo e baixar a O.S.
pelo coletor. Gerar O.S. 36803 - TROCA HIDROM. POR AFERICAO-
SUPERMEDICAO pelo coletor, receber a O.S, realizar a substituicao
do hidrémetro seguindo a IT-GECO/MIC 2.3.7.b - Substituicao de
Hidrometro e baixa-la pelo coletor.

e Entregar o Laudo de Afericao ao Setor Programacao e Analise e o hidrébmetro reprovado,
caso tenha sido substituido.

Setor Programacéao e Andlise
e Receber o Laudo de Afericao e verificar qual foi o resultado.
o Hidrémetro aprovado: Digitalizar o Laudo de Aferi¢gao na O.S. 34900

o Hidrémetro reprovado: Digitalizar o Laudo de Afericao na O.S. 34900 e
verificar o motivo da reprovacao.

= Reprovado por sub-medicdo: Aguardar cerca de 30 dias e programar
para que o medidor seja substituido, utilizando o coédigo 36802 -
TROCA HIDROM. POR AFERICAO-SUBMEDICAO.

» Reprovado por supermedicdo: Encaminhar o Laudo de Afericao e o
hidrémetro reprovado a Supervisdao da Unidade.

Supervisao da Unidade

e Receber o Laudo de Afericao e o hidrbmetro reprovado e seguir o procedimento
“Retificacao por Hidrometro com Defeito - motivo 37”.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no médulo “Servigo” -> “Ordem de Servigo”
-> “Confirma Financiamento — Baixa Eletrénica” e confirmar a isencdo da cobranga de
servigo.
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Solicitar conta de agua
ou matricula, acessar
o Sistema Comercial
ProcisWeb, no médulo
“Atendimento”, fixar a
matricula da ligagao.

Hidréometro” e verificar

Receber a 34900,
dirigir-se ao local,
executar a aferigdo
conforme
procedimentos da “IT-
GECO/MIC 2.3.8 -
Afericao de

em qual situacéo se
enquadra:

Gerar O.S. “34900 -
AFERICAO DE
HIDROM. 3/4" 3M3/H” e
orientar ao cliente que
deve estar presente para
acompanhar a aferigéo,
uma vez que, na
auséncia do solicitante, a
afericdo ndo podera ser
realizada. Informar ao
cliente o custo do servigo
e que, caso seja
aprovado, o valor sera
emitido em sua préxima
conta de agua. Caso
seja reprovado o servigo

Hidrometro aprovado?

—»| Afericdo conforme IT e

N/

Aferigao - 34900

Seguir os tramites das
anotagdes no Laudo de

determinar o motivo da
reprovacao:

Reprovado por
supermedicao?

NAO

2

SIM

Isentar a cobranca da
0.S. de aferi¢éo e baixar
a O.S. pelo coletor.
Gerar O.S. 36803 -
TROCA HIDROM. POR
AFERICAO-
SUPERMEDIGAO pelo
coletor, receber a O.S,
realizar a substituicao do
hidrémetro seguindo a
IT-GECO/MIC 2.3.7.b -
Substituicao de
Hidrometro e baixa-la
pelo coletor.

v

Entregar o Laudo de
Afericao ao Setor
Programacéo e Analise
e o hidréometro
reprovado, caso tenha
sido substituido.

serd isento. Entregar o Sim Né&o trocar o hidrometro,
protocolo da solicitagao isentar a cobranca do
ao cliente. servigo e baixar a O.S.
pelo coletor.
A 4
Seguir os tramites das
anotagdes no Laudo de
Afericao conforme IT e
baixar a O.S. pelo
coletor.
Legenda Equipe d S Wy
. uipe de upervisao
Atendimen a .
tendimeiy Campo da Unidade

NAO

Receber o Laudo de
Afericao e o hidrometro
reprovado e seguir o
procedimento
“Retificagao por
Hidrometro com
Defeito - motivo 37”.

v

Acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb
no médulo “Servigo” ->
“Ordem de Servigo” ->

“Confirma
Financiamento — Baixa
Eletrénica” e confirmar

a isengdo da cobranga
de servigo.
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Grupo 11 - Instalacao de Hidrometro

Instalacao de Hidrometro

Conceito

Em raras ocasides pode ocorrer falta de hidrometros, sendo necesséria executar
implantagdes de ligacdes sem hidrémetro. Este servigo é utilizado para instalar hidrometros
nesse tipo de ligagcdes ou em ligagdes que por outros motivos estejam sem medidor. Instrucao
de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/MIC 2.3.7.a - Instalacao de hidrometro.

Areas Envolvidas

Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Setor Programacao e Analise

¢ Deve ser emitido e analisado periodicamente o relatério de ligagdes ndo hidrometradas.
Para isso, acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no médulo “Consumo” -> “Relatério”
-> “Ligacoes Nao Hidrometradas”, selecionar “Municipio” e “Local” e clicar em consultar.

e (Caso o relatério apresente matriculas, marcar a caixa “Selecionar Todos” ou seleciona-
las individualmente, clicar em “Gerar 0O.S.”, digitar um dos cddigos de instalacdo de
hidrébmetro, podendo ser:

e 35500 INSTALACAO HIDROM. 3/4" 3M3/H

e 35600 INSTALACAO HIDROM. 3/4" 5M3/H

e 35700 INSTALACAO HIDROM. 1" 7M3/H

e 35800 INSTALACAO HIDROM. 1" 10M3/H

e 35900 INSTALACAO HIDROM.11/2" 20M3/H

e 36000 INSTALACAO HIDROM. 2" 30M3/H

e 65100 INST. HD 3M3X3/4" PROG. INSTALAC
e Clicar em “Pesquisar” e depois em “OK”. Ao realizar essa operagao, o sistema ird gerar
automaticamente uma O.S. em cada matricula selecionada.
¢ Programar as O.S.’s geradas para execucao através de coletor pela Equipe de Campo.

Equipe de Campo

e Receber as O.S.’s de instalagdo de hidrémetro, dirigir-se ao local, executar a instalacéo
conforme procedimentos da IT supracitada e baixar pelo coletor.

229


http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=121

)

sanesul

Manual de Procedimentos Comerciais

Instalagéo de Hidrometro

Receber as O.S.’s de instalagao de hidrémetro, dirigir-se

ao local, executar a instalagao conforme procedimentos

da IT-GECO/MIC 2.3.7.a - Instalacédo de hidrometro e
baixar pelo coletor.

Legenda

Equipe de
Campo

Supervisdo da
Unidade
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Instalacao de Hidrometro-Cadastro — Codigo 35501

Conceito

Em raras ocasi6es pode ocorrer de um hidrémetro ter sido instalado em campo e néo ter sido
instalado no sistema, devido a falha de execucdo da equipe. Este servigo é utilizado para
instalar hidrébmetros, apenas no sistema.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Cadastro da Unidade

e Detectado que um hidrémetro foi instalado em campo sem a devida instalagdo no sistema,
verificar através de qual O.S. foi feita a instalagcéo e se é possivel obter todos os dados para
instalac&do no sistema:

o Obtidos todos os dados: Gerar O.S. 35501 — INST. HD 3M3X3/4" -
CADASTRO, incluindo na observacao o nimero da O.S. pela qual o hidrébmetro
foi instalado em campo.

o Nd&o obtidos todos os dados: Gerar O.S. 100 — VERIFICACAO CADASTRAL
e também agendar a O.S. 35501 — INST. HD 3M3X3/4" — CADASTRO,
incluindo na observagao que deverao ser verificados os dados do hidrémetro e
lacre para instalacédo no sistema.

= Imprimir O.S. 100.

= Dirigir-se ao local, coletar as informagbes necessarias, retornar ao
escritério e baixar O.S. com os dados coletados.

e Imprimir O.S. 35501 e baixar com os dados necessarios para instalagdao do hidrébmetro no
sistema.

e Comunicar a Supervisao da Unidade a falha operacional identificada, para devidas
orientacdes a Equipe de Campo.
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Instalacdo de Hidrometro — Cadastro - Cédigo 35501

o - R
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Instalacdo de Hidrometro <1” — Cliente Novo — Cadigo 35502

Conceito

Este codigo é utilizado para instalar hidrometros em matriculas que estejam em processo de
restric&o. Instrugéo de trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricdo de Ligacao
de Aqua (Débito de Terceiros).

Procedimento

e Seguir a IT supracitada.
e (Codigos relacionados:

o 35502 - INSTALAGAO HIDROMETRO<1-CLIENTE NOVO
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Instalacao de Hidrometro na Religacao — Codigo 35510

Conceito

Este cddigo é utilizado para instalar hidrobmetros durante a execucao de religacao. Instrugéo
de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/MIC 2.3.7.a - Instalacao de hidrometro.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religagao, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Quando o cliente solicita uma religacdo, deve ser verificado se a matricula possui
hidrémetro.

o Possui hidrémetro: Seguir o procedimento “Religacao”.

o Ndo possui hidrémetro: Gerar O.S. 35510 — INSTALACAO HIDROMETRO NA
RELIGACAO e seguir o procedimento “Religacao”.

Setor Corte e Religacao

e Imprimir O.S. 35510 e encaminhar a Equipe de Campo, juntamente com a O.S. de religacédo
gerada no procedimento supracitado, para execucao.

Equipe de Campo
e Receber a O.S. 35510, dirigir-se ao local, executar a instalagdo conforme procedimento da

IT supracitada, anotar na O.S. todos os dados do hidrémetro instalado e devolver ao Setor
Corte e Religagao.

Setor Corte e Religacao

e Receber a O.S. 35510 executada e baixa-la com as informagdes coletadas em campo.
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Instalac&o de Hidrometro na Religacéo - Cédigo 35510

Quando o cliente solicita uma
religagao, deve ser verificado
se a matricula possui
hidrémetro.

Possui Hidrémetro?

Sim

Seguir o procedimento
“Religagao”.

Legenda

Atendimento

Setor Corte e Equipe de Supervisdo da
Religacao Campo Unidade

Gerar O.S. 35510 —
INSTALAGAO
HIDROMETRO NA
RELIGACAO e seguir o
procedimento “Religagao”.

|

Imprimir O.S. 35510 e
encaminhar a Equipe de
Campo, juntamente com a
O.S. de religagédo gerada no
procedimento supracitado,
para execugao.

h 4

Receber a O.S. 35510, dirigir-
se ao local, executar a
instalagdo conforme
procedimento da IT
supracitada, anotar na O.S.
todos os dados do hidrémetro
instalado e devolver ao Setor

Corte e Religacao.

Receber a O.S. 35510
executada e baixa-la com as
informagdes coletadas em
campo.
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Instalacao de Hidrometro no Poco — Esgoto — Codigo 35520

Conceito

Este codigo é utilizado para instalar hidrometros em matriculas cujo abastecimento de agua
nao é realizado pela Sanesul, devido a utilizacao de poco. A finalidade dessa hidrometracao
€ para a cobranca de esgoto lancado na rede da Sanesul. Instrugdo de trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/MIC 2.8.15 - Medicao de Pocos para Cobranca de Tarifa de Esgoto.

Procedimento

e Seguir a IT supracitada.
o 35520 - INSTALACAO DE HIDROMETRO - POCO - ESGOTO
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Grupo 12 - Substituicao de Hidrometro
Troca de Hidrometro por estar Embacado — Cédigo 36003

Conceito

Este servico é utilizado para substituir hidrometros que estejam embagados por circunstancias
naturais, que impossibilitam ou dificultam a execugéo de leitura. Instrugéo de Trabalho a ser
cumprida: IT-GECO/MIC 2.3.6 - Verificacao de hidrometro - Vidro Embacado.

Procedimento

e Seguir a IT supracitada.
e (Codigos relacionados:

o 36003 - TROCA DE HD POR ESTAR EMBACADO
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Substituicao de Hidrometro por Manutencao Preventiva

Conceito

Sao as substituicoes preventivas de hidrémetros instalados ha mais 5 anos ou que tenham a
vida 0til comprometida devido ao acumulo de consumo em um curto espagco de tempo.
Instrucédo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/MIC 2.3.7.b - Substituicao de Hidrometro.

Observacao

As substituicdes preventivas somente poderao ser executadas a pedido da Geco — Processo
Micromedicao ou com autorizagdo da mesma.

Areas Envolvidas

Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da Regional, Geco — Processo Micromedigéo,
Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo.

Procedimento
Supervisao da Unidade

e Identificada a necessidade de substituicdo preventiva de hidrémetros, encaminhar
solicitacao a Gestao Comercial da Regional.

Gestao Comercial da Regional

e Recebida a solicitacdo da Unidade, analisar e encaminhar SAS a GECO - Processo
Micromedicao, solicitando as substituigdes.

Geco — Processo Micromedicao
e Receber a solicitacdo da Regional e analisar se podera ser atendida:
o Nao podera ser atendida: Encerrar SAS informando o motivo do indeferimento.

o Sera atendida: Determinar a quantidade de hidrébmetros que seréo substituidos e
quais matriculas serao atendidas, considerando o tempo de instalagdo, marca do
medidor e 0 acumulo de consumo nos hidrémetros.

= Utilizando a rotina “Listagem Cadastral de Hidrometros” gerar as O.S.
de substituicao, de acordo com os codigos de servico abaixo:

36100 SUBST. HIDROM. 3/4" 3M3/H

36200 SUBST. HIDROM. 3/4" 5M3/H

36300 SUBST. HIDROM. 1" 7M3/H

36400 SUBST. HIDROM. 1" 10M3/H

36500 SUBST. HIDROM. 11/2" 20M3/H

36600 SUBST. HIDROM. 2" 30M3/H

36700 TROCA HIDROM. MANUT. PREVENTIVA
65000 SUB. HD 3M3X3/4" PROG. INSTALACA
69000 SUB. HD 3M3/3/4" SN.
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= Anexar ao SAS o formulario de “Pesquisa de Troca Preventiva de
Hidrometro”, encerrar informando que as O.S’s foram geradas e incluir as
seguintes orientacdes:
e Devera ser impresso um formulario para cada O.S.
e Executar através de OS Eletrénica
e Preencher formulario de pesquisa
e Apo6s as substituicbes deverdo ser tampados a entrada e saida de
agua dos hidrémetros substituidos
e Enviar os hidrbmetros substituidos a Geco - Processo
Micromedicao (Laboratério de Hidrémetros), separados de
quaisquer outros hidrémetros.

Gestao Comercial da Regional

e Apds encerramento do SAS pela Geco, informar a Supervisao da Unidade, repassando as
informagdes recebidas.

Setor Programacao e Analise

e Programar as O.S.’s de substituicao para a Equipe de Campo.

Equipe de Campo

e Receber as 0O.S’s de substituicdo de hidrémetro, dirigir-se ao local, executar as
substituicbes conforme procedimento da IT supracitada, preencher formulérios de pesquisa,

tampar as entradas e saidas dos hidrémetros substituidos e baixar as O.S.’s pelo coletor.

e Devolver ao Setor Programacao e Andlise os formulérios de pesquisa preenchidos e os
hidrémetros substituidos.

Setor Programacao e Analise

e Receber os formularios de pesquisa e os hidrdmetros substituidos e encaminhar a Gestao
Comercial da Regional.

Gestao Comercial da Regional

e Receber os formularios de pesquisa e os hidrobmetros substituidos e encaminhar a Geco -
Processo Micromedicao (Laboratério de Hidrdmetros) para testes, separados de quaisquer
outros hidrébmetros.

Geco — Processo Micromedicao

e Receber os formularios de pesquisa e os hidrdmetros substituidos.

e Efetuar analises e afericbes dos hidrobmetros.

239


http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=122

\

sanesul

Manual de Procedimentos Comerciais

Identificada a
necessidade de
substituicao preventiva
de hidrémetros,
encaminhar solicitagéo a
Gestao Comercial da
Regional.

v

Recebida a solicitagao
da Unidade, analisar e
encaminhar SAS a
GECO- Processo
Micromedicao,
solicitando as
substituicdes.

v

Receber a solicitagéo da
Regional e analisar se
podera ser atendida:

A solicitagdo podera ser

atendida?

Determinar a
quantidade de
hidrémetros que serdo
substituidos e quais
matriculas serdo
atendidas, considerando
o tempo de instalagéo,
marca do medidor e o
actmulo de consumo
nos hidrometros.

) informar a Supervisao
da Unidade,

Utilizando a rotina
“Listagem Cadastral de
Hidrometros” gerar as
O.S. de substituicdo, de
acordo com os cédigos
de servigo abaixo:
36100, 36200, 36300,
36400, 36500, 36600,
36700, 65000 ou 69000.

Substituicdo de Hidrémetro por Manutengao Preventiva

Apbs encerramento do
SAS pela Geco,

repassando as
informagdes recebidas

Receber as O.S.’s de
substituicao de
hidrémetro, dirigir-se ao
local, executar as
substituicdes conforme
procedimento da IT

Devolver ao Setor
Programacao e Analise
os formularios de
pesquisa preenchidos e
os hidrémetros
substituidos.

Receber os formularios de
pesquisa e os hidrémetros
substituidos e encaminhar
a Geco - Processo
Micromedicao
(Laboratério de
Hidrémetros) para testes,
separados de quaisquer
outros hidrémetros.

Receber os formularios
de pesquisa e 0s
hidrometros substituidos.
Efetuar anélises e
afericbes dos
hidrometros.

Nco Anexar ao SAS o supracitada, preencher
formulario de “Pesquisa formularios de pesquisa,
de Troca Preventiva de tampar as entradas e
Encerrar SAS Hidrémetro”, encerrar saidas dos hidrémetros
informando o motivo do informando que as O.S’s substituidos e baixar as
indeferimento. foram geradas e incluir 0.S.’s pelo coletor.
as orientagdes.
Legenda P
g Superviséo | | . G GECO Equipe de
, omercial da y A
da Unidade Regional Micromedicéo Campo
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Substituicao de Hidrometro por Manutencao Corretiva

Conceito

Sao as substituicbes corretivas dos hidrdmetros que apresentaram algum tipo de defeito.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida; IT-GECO/MIC 2.3.7.b - Substituicao de Hidrémetro.

Areas Envolvidas

Equipe de Campo, Almoxarifado da Unidade, Supervisdo da Unidade, Almoxarifado da
Regional, Geco - Processo Micromedigao

Procedimento

Equipe de Campo

¢ Identificada a necessidade de substituicao corretiva de hidrémetros durante a execugao de
outra O.S. (Ex: hidrémetro parado, com vazamento na carcaca, etc), abrir P.S. no coletor com

codigo 36800 — TROCA HIDROM. MANUT. CORRETIVA, inserindo na observacao o motivo
da substitui¢ao.

e Recebida a P.S., executar a substituicdo conforme procedimento da IT supracitada e baixar
no coletor.

e Encaminhar o hidrémetro substituido ao Almoxarifado da Unidade.
Almoxarifado da Unidade
e Receber os hidrobmetros substituidos e analisar em qual situagdo se enquadra:

o Hidrémetro reprovado em afericdo: Seguir o procedimento “Afericao de
Hidrometro”.

o Hidrémetros substituidos por outros defeitos: Acondicionar os hidrdmetros em
caixas contendo 10 medidores, relacionar todos os medidores acondicionados
na caixa, numerar as caixas e despachar para a Regional periodicamente,
acompanhadas da Guia de Remessa emitida em duas vias. A Unidade nao
deverda deixar acumular uma grande quantidade de hidrémetros.

Almoxarifado da Regional

e Receber os hidrémetros da Unidade, verificar se os procedimentos foram cumpridos e
encaminhar juntamente com as duas Guias de Remessa a Geco — Processo Micromedicao.
A Regional ndo devera deixar acumular mais do que 10 caixas para serem despachadas.
Geco — Processo Micromedicao

e Receber os hidrometros e Guias de Remessa, assinar uma das vias e devolver ao
Almoxarifado da Regional.

Almoxarifado da Regional

e Receber a Guia de Remessa assinada e encaminhar ao Almoxarifado da Unidade.
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Substituicao de Hidrémetro por Manutencao Corretiva - Codigo 36800

Identificada a
necessidade de
substituigdo corretiva de
hidrémetros durante a
execugao de outra O.S.

(Ex: hidrémetro parado,
com vazamento na
carcaga, etc), abrir P.S.
no coletor com cédigo
36800 — TROCA
HIDROM. MANUT.
CORRETIVA, inserindo
na observacdo o motivo
da substituigdo.

I

Recebida a P.S.,
executar a substituicdo
conforme procedimento
da IT-GECO/MIC 2.3.7.b
- Substituicdo de
Hidrometro e baixar no

coletor.

Encaminhar o hidrometro
substituido ao
Almoxarifado da
Unidade

Receber os hidrémetros
e Guias de Remessa,
assinar uma das vias e
devolver ao
Almoxarifado da
Regional.

Legenda -
Equipe de

Campo

Supervisdo
da Unidade

GECO
Micromedicéo
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Troca de Hidrometro Cliente Novo — Cédigo 36801

Conceito

Este cédigo é utilizado para substituir hidrémetros em matriculas que estejam em processo
de restricdo. Instrugdo de trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricdo de
Ligacao de Aqua (Débito de Terceiros).

Procedimento

e Seguir a IT supracitada.
e (Codigos relacionados:

o 36801 - TROCA DE HIDROMETRO-CLIENTE NOVO
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Substituicao de Hidrometro Danificado — Codigo 37150

Conceito

O hidrémetro s6 podera ser considerado como danificado quando o cliente informar ao
Atendimento que houve uma quebra acidental, devendo ser executada uma vistoria pela
Sanesul. Se for constatado que a quebra foi mesmo acidental, sera considerado como
danificado e cobrado apenas a troca de HD do cliente. Se ficar comprovado que a quebra nao
foi acidental serd notificado de acordo com o procedimento “Verificacao de Irreqularidade
na Ligacao”. Instrugcdes de Trabalho a serem cumpridas: IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao
de Irregularidade na Ligacao e IT-GECO/MIC 2.3.7.b - Substituicido de Hidrometro.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Almoxarifado da Unidade,
Supervisao da Unidade

Procedimento
Atendimento
e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligacao.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” fixar a matricula da
ligacao.

e Acessar aba “O.S.” e verificar se existe notificagdo de irregularidade e na aba
“Consumos” se o leiturista ja codificou com ocorréncia de irregularidade:

o Existe notificagdo ou codificagdo do leiturista: Informar ao cliente que a
situacao ja foi notificada pela Sanesul e que deveria ter comunicado a empresa
imediatamente apds o ocorrido. Seguir o procedimento de “Verificacao de
Irreqularidade na Ligacao”.

o N&o existe notificagdo ou_codificagdo do leiturista: Gerar O.S. 110 —
VERIFICACAO DE SITUACAO DA LIGACAO, inserindo a observagao de que
o cliente compareceu ao Atendimento comunicando o dano acidental. Informar
ao cliente que a situagao serd verificada no local e, caso constatado dano
acidental serd cobrado o custo da troca do hidrébmetro, emitido na préxima
conta de agua. Caso constatado dano nao acidental, sera notificado conforme
IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. 110 para a Equipe de Campo para execugao utilizando o coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 110, dirigir-se ao local, executar vistoria conforme os procedimentos da

“IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”, verificando se a
danificagao é acidental:
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o Danificacdo acidental: Baixar O.S 110 com o resultado 44 — HIDROMETRO
DANIFICADO ACIDENTALMENTE. Abrir P.S. com o c6digo 37150 - TROCA
DE HIDROMETRO DANIFICADO. Executar a substituicdo conforme
procedimento da IT-GECO/MIC 2.3.7.b - Substituicao de Hidrometro e baixar
no coletor. Encaminhar o hidrébmetro substituido ao Almoxarifado da Unidade.

o Danificagcdo ndo acidental: Seguir os procedimentos de notificacdo e
materializa¢do da irregularidade conforme a IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao
de Irreqularidade na Ligacao e baixar a O.S. 110 com o resultado da
irregularidade encontrada.

Almoxarifado da Unidade

e Receber os hidrometros substituidos e seguir os itens de Almoxarifado do procedimento
“Substituicao de Hidrometro por Manutencao Corretiva”.
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Substituicdo de Hidrémetro Danificado - Codigo 37150

N/
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»| GECO/ARR23.2-

Recebera O.S. 110,
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Verificacao de
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a IT-GECO/ARR 2.3.2 -
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Seguir os procedimentos resultado 44 —
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ACIDENTALMENTE. Abrir
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TROCA DE HIDROMETRO
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procedimento da IT-GECO/
MIC 2.3.7.b - Substituicao
de Hidrémetro e baixar no
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Almoxarifado da Unidade.
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Legenda

Atendimento
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Campo
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da Unidade
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Substituicao de Hidrometro Furtado-Comunicado pelo Cliente —
Cddigo 37102

Conceito

Ocorre quando o cliente vem até o atendimento da Sanesul e informa o furto do seu
hidrometro, apresentando o Boletim de Ocorréncia. Instrugbes de Trabalho a serem
cumpridas: IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao e IT-GECO/MIC
2.3.7.b - Substituicao de Hidrometro.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligacao.

e Solicitar o Boletim de Ocorréncia.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” fixar a matricula da
ligagéo.

e Acessar aba “0O.S.” e verificar se existe notificacdo de irregularidade e na aba
“Consumos” se 0 leiturista ja codificou com ocorréncia de irregularidade:

o Existe notificacdo ou codificacgo do leiturista: Informar ao cliente que a
situacao ja foi notificada pela Sanesul e que deveria ter comunicado a empresa
imediatamente apds o ocorrido. Seguir o procedimento de “Verificacdao de
Irreqularidade na Ligacao”.

o Nao existe notificagdo ou codificagao do leiturista: Gerar O.S. 37102 — SUBST.
HD FURTADO-COMUNICADO PELO CLIENTE, inserindo a observacao de
que o cliente compareceu ao Atendimento comunicando o furto. Digitalizar o
Boletim de Ocorréncia na OS 37102, imprimir protocolo e entregar ao cliente.
Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 37102 para a Equipe de Campo para execugao utilizando o coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 37102, dirigir-se ao local, executar a substituicdo conforme procedimento
da IT-GECO/MIC 2.3.7.b - Substituicao de Hidrémetro e baixar no coletor.
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da Unidade
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Grupo 13 - Retirada de Hidrémetro
Retirada de Hidrometro — Codigo 37200 e 37300

Conceito

E a retirada fisica do hidrometro de uma ligacdo por motivo de supressao ou corte no ramal
em lote vago ou imoével abandonado/demolido. Instru¢cdo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/MIC 2.8.14 - Retirada de Hidrometro da Ligac&o por Corte no Fornecimento de

Agua.

Procedimento
e Seguir o procedimento “Supressao”.
e (Cddigos relacionados:
o 37200 - RETIRADA HIDROMETRO 0> 1"

o 37300 - RETIRADA HIDROMETRO 0 < 1"
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Retirada de Hidrometro - Cadastro

Conceito

Utilizado para retirar do cadastro de uma matricula um hidrébmetro que ja foi retirado
fisicamente.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Supervisao da Unidade

Procedimento

Cadastro da Unidade

¢ Identificado que houve a retirada fisica de um hidrometro sem a devida retirada do sistema,
gerar O.S. 37202 — RETIRADA HIDROMETRO 0 > 1" — CADASTRO ou 37302 - RETIRADA
HIDROMETRO 0 < 1" — CADASTRO.

e Imprimir e baixar O.S.

e Comunicar a Supervisao da Unidade para orientar a Equipe de Campo.
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Retirada de Hidroémetro - Cadastro

- - “
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Retirada de Hidrometro — Cliente com Restricao

Conceito

Este cédigo é utilizado para retirar hidrémetros em matriculas que estejam em processo de
restric&o. Instrugéo de trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricdo de Ligacao
de Aqua (Débito de Terceiros) e IT-GECO/MIC 2.8.14 - Retirada de Hidrémetro da
Ligacao por Corte no Fornecimento de Aqua.

Procedimento
e Seguir as IT’s supracitadas.

e Codigos relacionados:

o 37301 - RETIRADA HIDROMETRO <1 - CLIENTE COM RESTRICAO
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Grupo 14 - Multa de Fraude

Calculo de Diferenca de Consumo — Codigo 7300

Conceito

E a estimativa dos prejuizos financeiros ocasionados por irregularidade, visando a cobranca
dos numerérios da infragdo cometida. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR
2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

Areas Envolvidas

Faturamento da Unidade, Supervisao da Unidade
Procedimento

Leitura Simultanea

e Seguir o procedimento “Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”

e Codigos relacionados:

o 7300 — CALCULO DE DIFERENGA DE CONSUMO
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Grupo 16 - Vistoria de Consumo Final

Vistoria de Consumo Final

Conceito

E a vistoria com a finalidade de verificar a situagdo do hidrémetro e da ligacdo antes de
conceder o consumo final. Instrugao de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.6.13 -
Solicitacao de Consumo Final de Aqua e/ou Esgoto.

Observacao

Caso a matricula seja de Poder Publico, solicitar oficio ao 6rgao solicitante e encaminhar a
Gestao Comercial Regional para abertura de SAS a GECO — Processo Arrecadacao. O oficio
deve conter as seguintes informacgoes:

e Tipo de corte, podendo ser sem corte, corte no cavalete, corte no ramal ou supressao;

e Uma matricula de responsabilidade do érgdo para langamento dos valores de
consumo final;

e Nome completo do proprietario ou da pessoa para quem a matricula devera ser
transferida e CPF;

e Tipo de economia para o qual devera ser alterado o cadastro.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religacdo, Equipe de Campo, Faturamento da Unidade, Setor
Programacéo e Analise, Supervisdo da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Consumo Final”.

e (Codigos relacionados:

o 4205 - VISITA COMERCIAL DE VISTORIA DE CONSUMO FINAL
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Grupo 17 - Retificacoes

Verificacao de Cobranca Indevida Erro de Leitura — Codigo 1400

Conceito

Este codigo é utilizado para realizar verificagdo de cobranca indevida ocasionada por erro de
leitura com base nas informacdes colhidas em campo e no sistema.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisao da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento por Erro de Leitura - Motivo 35”.

e Codigos relacionados:

o 1400 - VERIF.COBR.INDEV.-ERRO LEITURA
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Execucao de Leitura - Média — Cédigo 4600

Conceito

Este cddigo é utilizado para coletar leitura em campo visando a retificacdo de contas emitidas
por média.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Equipe de Campo, Supervisdao da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Seguir o procedimento “Refaturamento — Conta Faturada por Média - Motivo 40”.

e Codigos relacionados:

o 4600 - EXECUCAO DE LEITURA - MEDIA
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Grupo 18 - Pesquisa de Inativos

Pesquisa de Inativa

Conceito

E uma pesquisa realizada em ligacdes inativas (cortadas e suprimidas) visando detectar se
ha indicios de irregularidade, com base nos dados colhidos.

Observacao
Areas Envolvidas

Setor Corte e Religacdo, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da
Unidade

Procedimento
Setor Corte e Religacao

e Semanalmente, preferencialmente as sextas-feiras, deverédo ser geradas as pesquisas de
inativas para serem executadas por Equipe de Campo Terceirizada ou da Sanesul.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Cadastro de Clientes” ->
“Pesquisa de Inativas” -> “Geracao de Pesquisa de Inativas”, selecionar “Municipio” e
“Local”, filtrar por ciclo, preencher periodo da ultima semana ou mais, escolher o “Tipo de
Pesquisa” e a “Forma de Pesquisa” e clicar em “Consultar”.

¢ Na caixa “Gera 0.S.”, marcar as matriculas nas quais deverao ser geradas as pesquisas,
clicar no botdo “Gerar 0.S.”, selecionar o servico 150 - Pesquisa de Inativa e clicar em
“OK?”. Ao realizar esta operacao o sistema ira gerar automaticamente uma O.S. 150 em cada
matricula selecionada. Analisar se as pesquisas serdo executadas em O.S. impressa ou
através de coletor.

o Serdo impressas: Acessar o médulo “Cadastro de Clientes” -> “Pesquisa de
Inativas” -> “Impressao de Pesquisa de Inativas”, selecionar “Municipio”
e “Local”, clicar em “Consultar” e imprimir o lote que acabou de ser gerado.
Encaminhar para execugéao pela Equipe de Campo.
o Serdo executadas por coletor: Informar ao Setor Programacao e Analise.
Setor Programacéao e Andlise
e Programar as O.S.’s 150 para a Equipe de Campo para execucgao utilizando o coletor.
Equipe de Campo
e Receber as 0.S.’s 150 impressas ou no coletor, dirigir-se ao local, chamar o cliente,
confirmar o numero do hidrédmetro e situacdo do mesmo, entrevistar o cliente e preencher

cada campo da pesquisa. Caso seja encontrada alguma irregularidade na ligagao, proceder
conforme IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.
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e Apoés execucao do servigo, baixar O.S. pelo coletor ou devolver O.S. impressa com as
informagodes coletadas para baixa no Setor Corte e Religacao.

Setor Corte e Religacao

e 0O.S.’simpressas: Receber as O.S.’s executadas, analisar as informacdes, baixar e decidir
junto a Supervisao da Unidade se devera ser tomada alguma providéncia, gerando sua
respectiva O.S., conforme os cddigos de servigos abaixo:

1800 - VERIFICACAO DE IRREGULARIDADE

1810 - VERIFICACAO IRREGULARIDADE COM EQUIPE
4250 - VISTORIA DE LIG.CORTAD.C/EQUIPE

31000 - CORTE NO RAMAL

O O O O

e 0O.S.’s executadas por coletor: Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo
“Cadastro de Clientes” -> “Pesquisa de Inativas” -> “Relatérios de Pesquisa de
Inativas” e selecionar “Municipio” e “Local”. Em “Tipo de Relatério” escolher “Listagem
Resumida Pesquisas Geradas”, selecionar “Pesquisas Executadas”, clicar em
“Consultar” e depois no botao “Imprimir”. Ao realizar esta operagao o sistema ira apresentar
um resumo das situa¢des encontradas em cada matricula. Analisar as informagées e decidir
junto a Supervisao da Unidade se devera ser tomada alguma providéncia, gerando sua
respectiva O.S., conforme os cédigos de servigos abaixo:

1800 - VERIFICACAO DE IRREGULARIDADE

1810 - VERIFICACAO IRREGULARIDADE COM EQUIPE
4250 - VISTORIA DE LIG.CORTAD.C/EQUIPE

31000 - CORTE NO RAMAL

O O O O

Setor Programacao e Analise

e Programar as 0.S.’s 1800, 1810 ou 4250 para a Equipe de Campo, para execucao
utilizando coletor.

Setor Corte e Religacao
e Imprimir a O.S. 31000 e encaminhar para a Equipe de Campo para execucao.
Equipe de Campo
e Receber a O.S., dirigir-se ao local e verificar em qual situagéo se enquadra:
o 0.S.’s 1800,1810 ou 4250: Executar o servigo, baixar a O.S. pelo coletor e,

caso seja encontrada alguma irregularidade, seguir o procedimento
“Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”.

o O.S. 31000: Executar o servigo, anotar todas as informagdes na O.S. e
devolver ao Setor Corte e Religacao.

Setor Corte e Religacao

e Receber a O.S. 31000 executada e baixar no ProcisWeb, alimentando todas as
informagdes colhidas em campo.

258



\

sanesul

Manual de Procedimentos Comerciais

Inicio

Acessar o ProcisWeb e gerar
as pesquisas de inativas para
serem executadas por Equipe
de Campo. O sistema ira
gerar automaticamente uma
0.S. 150 em cada matricula
selecionada

Nao

v

por coletor?

Sim

v

Imprimir O.S.’s e
encaminhar para a
Equipe de Campo.

Informar ao Setor
Programagcao e
Andlise.

Receber as 0.S.’s 150, confirmar o
ndmero e situagao do hidrémetro,
entrevistar o cliente preenchendo a
pesquisa. Caso seja encontrada alguma
irregularidade na ligagao, proceder
conforme IT-GECO/ARR 2.3.2.

Pesquisa de Inativa - Cédigo 150

Baixar O.S. pelo coletor ou
devolver O.S. impressa com
as informagoes coletadas
para baixa no Setor Corte e
Religacao.

Sim

!

executadas pelo

O.S.’s

coletor?

—  Pp|  local e verificar em qual

Receber a O.S., dirigir-se ao

situacdo se enquadra

0.S.31000?

Sim

!

Nao

!

Emitir relatério “Listagem
Resumida Pesquisas
Geradas”, analisar as
informagoes e decidir
junto a Supervisao da
Unidade se devera ser

tomada alguma
providéncia, gerando sua
respectiva O.S., podendo
ser: 1800, 1810, 4250 ou
31000.

Receber as O.S.’s
executadas, analisar as
informacées, baixar e
decidir junto a
Supervisédo da Unidade
se devera ser tomada
alguma providéncia,
gerando sua respectiva
0O.S., podendo ser: 1800,
1810, 4250 ou 31000.

Executar o servigo,
anotar todas as
informagées na O.S. e
devolver ao Setor
Corte e Religagéo.

Executar o servigo,
baixar a O.S. pelo
coletor e, caso seja
encontrada alguma
irregularidade, seguir
o procedimento
“Verificagao de
Irregularidade na
Ligagao”.

Imprimir a O.S. 31000 e
encaminhar para a
Equipe de Campo para
execugao.

Legenda
Setor Corte e
Religagao

Equipe de
Campo

Supervisdo da
Unidade

A 4
Receber a O.S. 31000
executada e baixar no
ProcisWeb, alimentando
todas as informagdes
colhidas em campo
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Grupo 19 — Ligacao de Esgoto
Ligacao de Esqgoto

Conceito

E a instalacédo de ligacdo de esgoto, mediante solicitacdo do cliente. Instrugéo de Trabalho a
ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.1 - Solicitacao de Implantacao de Ligacao de Agua e/ou
Esqoto com ou sem Extensao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo,
Supervisao da Unidade, Gestao Comercial da Regional

Procedimento
Atendimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao”.

e (Codigos relacionados:

14110 LIGACAO ESGOTO PASS ADJ 100

14114 LIGACAO ESGOTO PASS OP 100 ASF
14115 LIGACAO ESGOTO PASS OP 100 TERRA
14170 IMP.LG.ESGOTO

14210 LIG.ESG.REDE PASS.ADJ.0 150TE

14320 LIG. ESGOTO REDE 100-ASFALTO
14410 LIG.ESG.REDE TERCO ADJ.0 150TE
14420 LIG.ESG.REDE TERCO ADJ.0 150AS
14510 LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100-TE
14520 LIG. ESGOTO REDE EIXO 100-ASF
14610 LIG.ESG.REDE NO EIXO 0 150 TE

14620 LIG.ESG.REDE NO EIXO 0 150 AS

14710 LIG.ESG.REDE TERCO OP.0 100 TE
14721 LIG.ESG.REDE TERCO OP.0 100 ASFALTO
14810 LIG.ESG.REDE TERCO OP.0 150 TE
14820 LIG.ESG.REDE TERCO OP.0 150 AS
15010 LIG.ESG.REDE PASS.OP.0 150 TE

15020 LIG.ESG.REDE PASS.OP.0 150 AS

OO0 0O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0oOO0oOO0o0OO0o0OO0o0OO0o
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Padronizacao de Ligacao de Esqoto - Codiqo 14113

Conceito

Este codigo é utilizado para regularizar uma ligacdo de esgoto que esta fora do padrao
Sanesul. Seguem algumas situagdes em que se aplica:

e Ligacao direta no Pogo de Visita (PV) sem Caixa de Inspecao
e (Caixa de Inspegao concretada na calgada ou soterrada
e Ligacéao foi instalada em lote vizinho
Areas Envolvidas
Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento
Atendimento
e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” e fixar a matricula
da ligacao.

e Gerar O.S. 14113 - PADRONIZACAO DE LIGACAO DE ESGOTO, inserindo no campo
“Observagoes” a reclamagéao do cliente. Imprimir protocolo e entregar ao mesmo.

Setor Programacao e Analise

e Imprimira O.S. 14113 e encaminhar para a Equipe de Campo, ou programar para a Equipe
de Campo, para execugéao utilizando coletor.

Equipe de Campo

e De posse da O.S 14113, deslocar-se até o local, realizar o servico de padronizacao,
informar o material utilizado e verificar em qual situagéo se enquadra:

o Executado por O.S. Eletrénica: Baixar a O.S. pelo coletor com as informacgdes
coletadas no local.

o Executado por O.S. impressa: Anotar na O.S. todas as informagdes coletadas
e devolver ao Setor Programacao e Andlise.

Setor Programacéao e Andlise

e Receber a 0.S. 14113 executada por O.S. impressa e proceder a baixa no sistema
ProcisWeb.
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Inicio

Solicitar uma conta de
agua e/ou matricula da
ligagéo.

Acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb,
no médulo

matricula da ligagao.

“Atendimento” e fixar a

Gerar O.S. 14113 -
PADRONIZACAO DE

inserindo no campo
“Observacgoes” a
reclamagao do cliente.
Imprimir protocolo e
entregar ao mesmo.

LIGACAO DE ESGOTO,
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Padronizacao de Ligacado de Esgoto - Cddigo 14113

Sim

I_+

Executado por O.S.
Eletrénica?

Nao

rI

Baixar a O.S. pelo
coletor com as
informagdes coletadas
no local.

Anotar na O.S. todas as
informag6es coletadas e
devolver ao Setor
Programacao e
Analise.

Receber O.S. 14113,
deslocar-se até o local,
realizar o servigo de
padronizagao, informar o
material utilizado e
verificar em qual
situagdo se enquadra:

Legenda

Atendimento

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Grupo 22 - Verificacao de Ligacao
Verificacao de Situacao da Ligacao — Cdédigo 110

Conceito

E a vistoria realizada em ligacdes de agua, visando verificar se a ligagdo esta dentro da
normalidade e dos padrdes da empresa. Este cédigo também sera utilizado no Atendimento
quando for necessaria uma verificagdo no local e ndo ha um cddigo especifico que se
enquadre. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.2 - Verificacao de
Irreqularidade na Ligacao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacgéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéao.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

¢ Analisar a solicitacdo do cliente:

o Comunicagdo de danificagdo acidental do hidrémetro: Seguir o procedimento
“Substituicao de Hidrometro Danificado”.

o CQOutras situagées: Gerar O.S. 110 - VERIFICACAO SITUACAO LIGACAO
inserindo na observacao a solicitacdo do cliente, imprimir e entregar ao cliente
o protocolo da solicitacdo informando que sera realizada uma verificagdo no
local. O cliente podera retornar ao Atendimento na data informada no protocolo
ou ligar no Call Center para consultar o resultado da analise.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. 110 para a Equipe de Campo para execugao utilizando o coletor.
Equipe de Campo

e Receber a 0.S. 110, dirigir-se ao local, executar a verificagéo e analisar:

o Sem irregularidade: Baixar O.S 110 inserindo na observacdo a situacao
encontrada no local.

o Com irregularidade: Seguir os procedimentos de notificagdo e materializagao
da irregularidade conforme a IT supracitada e baixar a O.S. 110 com o
resultado da irregularidade encontrada.
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Solicitar uma conta de agua e/
ou matricula da ligagéo.
Acessar o Sistema
Comercial ProcisWeb, no
modulo “Atendimento” fixar
a matricula da ligagéo.

Analisar a solicitagdo do
cliente:

Comunicagao
de danificacéo
acidental?

Sim

Seguir o procedimento
“Substituicdo de
Hidrometro Danificado”.
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Verificacdo de Situacao de Ligagao - Codigo 110

Gerar O.S. 110 -
VERIFICACAO SITUACAO
LIGACAO inserindo na
observagéo a solicitagdo do
cliente, imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da
solicitagdo informando que
sera realizada uma verificagao
no local. O cliente podera
retornar ao Atendimento na
data informada no protocolo
ou ligar no Call Center para
consultar o resultado da
analise.

Receber a O.S. 110, dirigir-se

Sim

Sem irregularidade?

A 4

Baixar O.S 110 inserindo na
observacéo a situagéo
encontrada no local.

Seguir os procedimentos de
notificag@o e materializagdo
da irregularidade conforme a
IT-GECO/ARR 2.3.2 -
Verificacao de
Irregularidade na Ligacéo e
baixar a O.S. 110 com o
resultado da irregularidade
encontrada.

ao local, executar a
verificagdo e analisar:

Legenda
da Unidade

Atendimento

Campo Unidade

Equipe de Supervisdo da
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Verificacao de Situacao de Ligacao Cortada — Codigo 131

Conceito
Esta O.S. é gerada automaticamente sempre que for realizada uma substituicdo ou instalagao

de hidrébmetro em uma ligacao cortada. O objetivo desse servico é verificar se durante a
substituicao/instalagao do hidrémetro a ligagéo nao foi religada por engano.

Areas Envolvidas

Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdao da Unidade
Procedimento

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. 131 para a Equipe de Campo para execugao utilizando o coletor.
Equipe de Campo

o Receber a O.S. 131, dirigir-se ao local e verificar se a ligacao permanece cortada:

o Ligacdo religada: Executar o corte e baixar O.S. 131 informando a situacédo
encontrada.

o Ligag&o cortada: Baixar O.S. 131 informando a situa¢do encontrada.
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Verificacao de Situacao de Ligacao Cortada - Codigo 131

Receber a O.S. 131, dirigir-se
ao local e verificar se a
ligacdo permanece cortada.

A Ligagao g’sté
Cortada? sim

Nao l
Executar o corte e baixar

0.S. 131 informando a
situagcdo encontrada.

Baixar O.S. 131 informando
a situagdo encontrada.

Legenda
Equipe de Supervisdo da
Campo Unidade
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Verificacao de Hidrometro Embacado — Codigo 8401

Conceito

Este servico € utilizado para verificar se 0 embagamento de um hidrémetro foi ocasionado por
circunstancias naturais, que impossibilitam ou dificultam a execucao de leitura, e se havera a
necessidade de substituicdo. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/MIC 2.3.6 -
Verificacao de hidrometro - Vidro Embacado.

Procedimento

e Seguir a IT supracitada.
e (Cddigos relacionados:

o 8401 - VERIFICACAO DE HD EMBAGADO
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Vistoria da Caixa de Protecao de HD Instalada Conforme Cliente —
Codigo 10047

Conceito

O objetivo dessa vistoria é verificar se a caixa de prote¢cao de HD foi instalada corretamente
pelo cliente, conforme o padrdo da Sanesul. Instrugédo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/VEN 2.1.1 - Solicitacao de Implantacao de Ligacado de Agua e/ou Esqoto com ou
sem Extensao.

Procedimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao.”.

e (Cddigos relacionados:

o 10047 - VISTORIA DA CX. PROTEGAO HD INST. CONF. CLIENTE
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Vistoria da Caixa de Protecao de HD Instalada Conforme Cliente -
Deslocamento — Cédigo 10048

Conceito

O objetivo dessa vistoria é verificar se a caixa de prote¢cao de HD foi instalada corretamente
pelo cliente, conforme o padréao da Sanesul.

Procedimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao.”.

e (Cadigos relacionados:

o 10048 - VISTORIA DA CX. PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE-
DESLOCAMENTO
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Grupo 23 - Corte de Esgoto
Corte de Esgoto Consumo Final — Cédigo 31115 e 31117

Conceito

E o encerramento do fornecimento do servico de esgoto a pedido do cliente, em casos de
ligagdo com hidrometro instalado no pogo. Instrugdo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/ARR 2.6.13 - Solicitacao de Consumo Final de Agua e/ou Esqgoto.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religacdo, Equipe de Campo, Faturamento da Unidade, Setor
Programacao e Andlise, Supervisdo da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Consumo Final”.

e Codigos relacionados:
o 31115 - CORTE DE ESGOTO-CONSUMO FINAL
o 31117 - CORTE DE ESGOTO CONSUMO FINAL SISTEMA
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Corte de Esgoto Consumo Final Sistema / Construcao — Codiqgo
31119

Conceito

Este codigo é utilizado no cadastramento de ligagdo, em casos de ligagao nova em imovel
que esta em construgdo. Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.1 -
Solicitacao de Implantacao de Ligacao de Aqua e/ou Esgoto com ou sem Extensao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religagado, Equipe de Campo, Faturamento da Unidade, Setor
Programagéo e Analise, Supervisdo da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao”.

e Codigos relacionados:

o 31119 - CORTE DE ESGOTO CONSUMO FINAL SISTEMA/ CONSTRUGCAO
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Corte de Esgoto - Imovel Demolido, Desocupado ou Abandonado -
Cddigo 31122

Conceito

E o corte de esgoto feito apenas no sistema, em ligacdes com situagdo de agua cortada e que
estejam localizadas em iméveis demolidos, desocupados ou abandonados, ap6s o
langamento dessas ocorréncias pelo leiturista. Instrugédo de Trabalho a ser cumprida: IT-
GECO/ARR 2.6.17 - Cobranca de Esgoto em Aqua Cortada.

Areas Envolvidas

Leitura Simultdnea, Cadastro da Unidade, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Leitura Simultanea

e Em ligagbes com situagdo de agua cortada, em que o imovel encontra-se demolido,
desocupado, abandonado ou construgao parada, langar uma das ocorréncias abaixo:

o 201 - Imével demolido/lote vago com hidrometro;

o 202 - Imoével demolido/lote vago sem hidrometro;

o 204 - Imével abandonado;

o 206 - Imével com construcao parada;

o 207 - Imével desocupado;
e O sistema ir4 gerar automaticamente uma O.S.com coédigo 1201 - VERIF. COBR.
INDEVIDA DE ESG EM LIG CORT (Verificacao de Cobranca Indevida de Esgoto em Ligacao
Cortada).

Cadastro da Unidade

e Imprimir a O.S. 1201 e verificar na matricula se ha foto do imével tirada pelo leiturista, que
permita confirmar a situagao do imovel.

o Possui fotos com as situagbes: Baixar a O.S. 1201 informando que a situacao
foi confirmada. Abrir e baixar a O.S. 31122 - CORTE DE ESGOTO( IMOVEL
DEMOL, DESOCUP, ABAND). Se houver em aberto contas com cobranga
somente de esgoto, gerar O.S. 2200 - RETIF. CONTA - LIG. NAO
FATURAVEL, especificando os meses que deverdo ser cancelados, e
encaminhar ao Faturamento da Unidade, para providéncias quanto ao
cancelamento.

o N&o possui fotos com as situagdes ou fotos ndo nitidas: Deslocar-se até o
imovel, e verificar se estd de acordo com a ocorréncia langada pelo leiturista.

» Situagdo confirmada: Baixar a O.S. 1201 informando que a situagéo
foi confirmada. Abrir e baixar a O.S. 31122 - CORTE DE ESGOTO(
IMOVEL DEMOL, DESOCUP, ABAND). Se houver em aberto contas
com cobranga somente de esgoto, gerar O.S. 2200 - RETIF. CONTA -
LIG. NAO FATURAVEL, especificando os meses que deverao ser
cancelados, e encaminhar ao Faturamento da Unidade, para
providéncias quanto ao cancelamento.
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» Situagdo ndo confirmada: Baixar a O.S. 1201 informando que a
situacdo nao foi confirmada. Neste caso, a cobranga sera mantida.

Faturamento da Unidade

e Imprimira O.S. 2200 e seguir o procedimento “Cancelamento por Ligacao nao Faturavel
— Motivo 1”.
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Corte de Esgoto - Imével Demolido, Desocupado ou Abandonado - Cédigo 31122

D>
o

NAO

SIM

Legenda
Supervisao ¢
Unidad
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Corte de Esqgoto Via Sistema - Conjunto Habitacional - Cdédigo
31123

Conceito

E o corte de esgoto feito apenas no sistema em ligagdes recém-implantadas em conjuntos
habitacionais de iniciativa do Poder Publico, antes da entrega dos imdveis aos beneficiarios.
Instrugédo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.2.8.a - Cadastro de Ligacao de Aqua
em Conjunto Habitacional.

Areas Envolvidas
Cadastro da Unidade, Supervisdao da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Consumo Final em Conjunto Habitacional”.

e (Codigos relacionados:

o 31123 - CORTE ESGOTO VIA SISTEMA - CONJ. HAB.
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Grupo 24 - Religacao de Esgoto
Religacao de Esqoto por Consumo Final - Cdédigo 31125

Conceito

E o restabelecimento do servico de coleta de esgoto a pedido do cliente, em ligacdes com
hidrémetro instalado no pogo e que est&o cortadas por consumo final. Instrugéo de Trabalho
a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.5 - Religacao do Fornecimento de Aqua.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religacao, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Atendidos todos os critérios das atividades 2.3.5.1 a 2.3.5.4 da |T supracitada, a religagéo
podera ser solicitada.

e Gerar O.S. 31125 - RELIGACAO DE ESGOTO CONS.FINAL.
Setor Corte e Religacao

e Imprimir e baixar a O.S 31125.
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Religacao de Esgoto por Consumo final - Codigo 31125

Inicio

Atendidos todos os critérios
das atividades 2.3.5.1 a
2.3.5.4 da “IT-GECO/ARR
2.3.5 - Religacao do
Fornecimento de Agua”, a
religacéo podera ser
solicitada.

l

Gerar O.S. 31125

l

Imprimir e baixar O.S 31125

Legenda

Atendimento

Setor Corte e
Religacao

Supervisdo da
Unidade

277



‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

Religacao de Esqgoto Via Sistema - Codigo 31126

Conceito

E o restabelecimento do servico de coleta de esgoto no sistema, devido & religacdo do
fornecimento de agua. Esta O.S. é gerada e baixada automaticamente sempre que for baixada
uma O.S. de religagao de agua e o esgoto esta cortado.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religacéao, Supervisdo da Unidade

Procedimento

e Seguir o procedimento “Religacdo de Aqua”.

e Codigos relacionados:

e 31126 - RELIGACAO DE ESGOTO VIA SISTEMA
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Religacao de Esqoto - Construcao Concluida — Codiqo 31127

Conceito

E o restabelecimento do servico de coleta de esgoto no sistema, depois de detectado que a
construgéo ja foi concluida ou apos o cliente informar a Sanesul.

Areas Envolvidas
Atendimento, Cadastro da Unidade, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao”.

e Codigos relacionados:

e 31127 - RELIGAGAO DE ESGOTO - CONSTRUGCAO CONCLUIDA
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Grupo 27 - Fiscalizacao de Leitura e Entrega
Verificacao de Falta de Leitura — Cédigo 1700

Conceito

E a verificagdo realizada em campo, visando averiguar se procedem os motivos de falta de
leitura langados pelo leturista, podendo ser: hidrometro de dificil acesso, imovel fechado,
tampa pesada ou leitura informada pelo usuario.

Areas Envolvidas

Leitura Simultdnea, Supervisdo da Unidade

Procedimento

Leitura Simultanea

¢ Identificado algum impedimento que impossibilite a execugao de leitura, langar a ocorréncia
apropriada, podendo ser:

107 - HHDROMETRO DIFICIL ACESSO

203 - IMOVEL FECHADO

302 - TAMPA PESADA )
316 - LEITURA INFORMADA PELO USUARIO

O O O O

e Apds o retorno das informagdes da Leitura Simultanea para o ProcisWeb, se a quantidade
de meses em que a ligacdo ficou sem executar leitura por falta de acesso for superior ao
parametro 204, o sistema ir4 gerar automaticamente uma O.S “1700 -VERIFICACAO DE
FALTA DE LEITURA”.

Supervisao da Unidade

e O Supervisor da Unidade é o responsavel pela execugao desse servigo. Imprimir a O.S.
1700, dirigir-se ao local e verificar se procede o motivo do impedimento de leitura langcado pelo
leiturista:

o Impedimento confirmado: Orientar o usudrio que devera procurar 0 escritério
de atendimento, para providenciar o deslocamento do cavalete para caixa de
protecao de hidrémetro instalada no muro, ou que providencie o recuo no muro
para conceder acesso ao cavalete. Anotar na O.S. os dados coletados em
campo e baixar O.S.

o Impedimento ndo confirmado: Anotar na O.S. os dados coletados em campo,
baixar O.S., identificar o leiturista e orientar quanto ao procedimento. Caso o
problema persista, comunicar a Gestao Comercial da Regional para
providéncias.
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Verificacao de Falta de Leitura - Codigo 1700

rNéO

Identificado algum
impedimento que impossibilite
a execugdo de leitura, langar
a ocorréncia apropriada,
podendo ser 107,203, 302,
316.

I

O Supervisor da Unidade
deve imprimir a O.S. 1700,
dirigir-se ao local e verificar se
procede o motivo do
impedimento de leitura
langado pelo leiturista.

Orientar o usuario que devera
Atendimento, para providenciar o
deslocamento do cavalete para caixa de
protegao de hidrémetro instalada no
muro, ou que providencie o recuo no
muro para conceder acesso ao cavalete.
Anotar na O.S. os dados coletados em
campo e baixar O.S.

O impedimento de leitura
foi confirmado?

Sim l

Anotar na O.S. os dados coletados em
campo, baixar O.S., identificar o leiturista
e orientar quanto ao procedimento. Caso
o problema persista, comunicar & Gestao

Comercial da Regional para
providéncias.

Legenda

Leitura
Simultanea

Supervisdo da
Unidade
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Grupo 30 — Levantamento/Analise de Ligacao
Levantamento de Lig. de Aqua e/ ou Esgoto — Cédigo 10000

Conceito

E o levantamento realizado in loco, visando verificar a existéncia de rede e demais condiges
necessarias para a execucao de Implantacao de Ligacdo de Agua e/ ou Esgoto. Instrugao de
Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.1 - Solicitacao de Implantacao de Ligacao de

e

Agua e/ou Esgoto com ou sem Extensao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo,
Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da Regional

Procedimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao”.

e (Codigos relacionados:

o 10000 - LEVANTAMENTO DE LIG. DE AGUA E/ OU ESGOTO
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Levantamento de Material para Instalacao de HD no Poco

Conceito

E o levantamento realizado in loco, visando verificar quais os materiais necessarios para
instalagédo de HD no pogo. Instrucdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/MIC 2.8.16 -
Instalacao de Hidrometro em Pocos para Cobranca de Tarifa de Esgoto.

Areas Envolvidas

Cadastro da Unidade, Setor Programacao e Anadlise, Equipe de Campo, Supervisdao da
Unidade, Gestdao Comercial da Regional, Geco — Processo Micromedicao

Procedimento

e Seguir a IT supracitada.

e (Codigos relacionados:

@)

O

10020 LEVANT DE MATERIAL INST HD POCO LIG AGUA CORTADA
ESGTO ATIVO

10025 LEVANT MATERIAL INST. HD POCO/LIG. AGUA FACTIVEL
ESGTO ATIVO

10030 LEVANTAMENTO DE MATERIAL PARA INST. HD EM LIG NAO
CADASTRADA

10035 LEVANT. MATERIAL INST HD POCO LIG AGUA ATIVA ESG.
ATIVO
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Levantamento de Ligacao de Esgoto — Cédigo 14100

Conceito

Este codigo é utilizado para realizar levantamento de ligacao de esgoto in loco, em matriculas
gue tenham cadastro de ligacdo agua e que nao possuam ligagao de esgoto, visando verificar
a existéncia de rede e demais condicdes necessarias para a execucao de Ligacao de Esgoto.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.1 - Solicitacao de Implantacao de
Ligacao de Aqua e/ou Esgoto com ou sem Extensao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Cadastro da Unidade,
Supervisdo da Unidade, Gestdo Comercial da Regional

Procedimento

Atendimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao”. Caso tenham sido atendidos todos os
critérios do procedimento, seguir para o proximo item.

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagédo de agua.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no mdédulo “Atendimento” fixar a matricula

da ligagéao.

e Geraruma O.S. 14100 - LEVANTAMENTO DE LIG. DE ESGOTO. O sistema ira agendar
automaticamente em sequéncia as O.S.’s:

O

O

0.S. 200 - VERIFICAGAO CADASTRAL DE LIG. NOVA-DEBITO

0.S. 14100 - LEVANTAMENTO DE LIGACAO DE ESGOTO
0.S. 7 - NEGOCIACAO PARA IMPLANTAGAO DE LIGACAO

Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da O.S. 14100, informando que sera
realizado levantamento de informagdes no local, e apds conclusédo o mesmo
sera notificado a comparecer novamente ao Atendimento. Caso nao retorne no
prazo estipulado para concretizagdo do pedido de ligacdo, sera necessario
gerar nova O.S. de levantamento.

Cadastro da Unidade

e Imprimir O.S 200, deslocar-se até o local e executar as verificagdes:

O

O.S. 200: verificar setor comercial, quadra e lote para implantacdo da Ligacao
de Esgoto. Se necessario, realizar a medi¢do do lote para a atualizagao da
planta de quadra (overlay) e rota. No escritorio, verificar no sistema se existe
mais alguma ligacdo cadastrada (matricula) com débito no endereco
informado.
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» Existe mais uma ligacdo cadastrada: Consultar se existe débito e baixar
a 0.S. codigo servigo 200 informando a matricula e o valor dos débitos,
se houver. Com a baixa sera gerada a O.S. 14100.

= NA&o existe outra ligacdo cadastrada: Baixar a O.S. cédigo servico 200
mencionando no campo "Observacao da O.S." que nao existe outra
ligacao (matricula) com débito. Com a baixa sera gerada a O.S. 14100.

Setor Programacao e Analise
e Imprimir a O.S. 14100 e encaminhar para a Equipe de Campo para execugao.
Equipe de Campo

e Recebera0.S. 14100, dirigir-se ao local, executar o levantamento e verificar se existe
rede de esgoto e cota positiva:

o Existe rede e cota positiva: Anotar na O.S. que ha rede de esgoto e cota
positiva para a rede de coleta, podendo ser solicitada a ligacao.

o Existe rede e cota negativa: Anotar na O.S. que ha rede de esgoto porém a
cota para rede é negativa, ndo podendo ser solicitada a ligacao.

o Nao existe rede, mas a cota é positiva: Anotar na O.S. que ndo ha rede de
esgoto, mas a cota é positiva. Informar a metragem (m) necessaria para
extensdo da rede de esgoto e a metragem (m?) para reposicao do asfalto (se
houver). Preencher a Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede,
coletar assinatura nas 2 (duas) vias e entregar 1 (uma) ao cliente.

e Entregar as O.S.’s executadas ao Setor Programacao e Analise, bem como a outra via
da Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede, caso tenha sido preenchida.

Setor Programacao e Analise

e Receber as O.S’s.executadas e a Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede (se
foi preenchida), baixar as O.S.’s no ProcisWeb, digitalizar a notificagcdo na O.S. 14100 e
encaminhar a mesma a Supervisao da Unidade, independentemente da metragem de
extenséo de rede.

Supervisao da Unidade

¢ Receber a Notificacao de Verificagao de Viabilidade de Rede.

e Elaborar memorando interno com todos os dados da extensdao e encaminhar a Gestao
Comercial da Regional para autorizacao expressa da GESES.

Gestao Comercial da Regional

e Receber o memorando da Unidade, assinar, coletar assinatura do Gerente Regional e
enviar para a GESES (Geréncia de Sistemas de Esgotamento Sanitario) solicitando
autorizacao para a execugao da extensao de rede de esgoto. A extensdo somente podera ser
executada apés autorizagdo expressa da GESES. Apds o retorno da autorizagdo formal,
encaminhar a Supervisao da Unidade.
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Supervisao da Unidade

e Receber a autorizacdo da GESES e encaminhar ao Atendimento para digitalizagao.

Atendimento

¢ Receber a autorizagado da GESES e digitalizar na O.S. 14100.

e Imprimir O.S. 7, entrar em contato com o solicitante por telefone e informar o resultado do

levantamento.

O

Conseguiu contatar o cliente: Solicitar que o cliente compareca ao Atendimento
para dar continuidade ao processo de implantacéo de Ligacao Esgoto. Baixar
a O.S. informando o nome da pessoa com quem falou, data e horario.

N&o conseguiu contatar o cliente: Apos 2 (duas) tentativas de contato em dias
e horarios alternados, baixar a O.S. informando as datas e horarios das
tentativas e aguardar que o cliente compareca ao Atendimento até o prazo
estabelecido, de acordo com o parametro 701 para continuidade ao processo.

e Apds o retorno do cliente, solicitar o protocolo e consultar as informagbes das baixas das

0O.S’’s.

e Verificar baixa da O.S. 200:

O

O

Ligagdo cadastrada com debito: Seguir a “IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricéao de
Ligacao de Aqua (Débito de Terceiros)” e ir para o proximo item.

Nao existe ligacdo cadastrada: Seguir para o proximo item.

e Verificar baixa da O.S. 14100:

O

Existe rede de esgoto e cota positiva: Gerar O.S 14110 — LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto Passeio Adjacente DN100) ou 14510 —
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE (Ligacao de Esgoto Passeio Rede
no Eixo DN100 Terra) ou 14520 — LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 — ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacao o numero da O.S. 14100. O sistema ira agendar automaticamente
a 0.S. 1900 - CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.

Existe rede de esgoto e cota negativa: Informar ao cliente que a ligagéo de
esgoto nao podera ser solicitada, visto que o imével esta em cota inferior a rede
de coleta.

N&o existe rede de esgoto e a cota é negativa: Informar ao cliente que a ligagéo
de esgoto nao podera ser solicitada, visto que além de nao existir rede no local,
o imoével possui cota negativa.

N&ao existe rede de esgoto, mas a cota € positiva: Verificar se ha digitalizada
na O.S. 14100 a autorizagdo da GESES, para executar a rede de esgoto.

» Autorizado pela GESES:

e Gerar uma das seguintes O.S.’ de extensdo de rede de esgoto:
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o 21001 IMPL.REDE ESGOTO 0 100MM/M-TE

o 21004 IMPL.REDE ESGOTO 0 100MM/M-AS

o 21010 IMPL.REDE ESGOTO 0 150MM/M-TE

o 21020 IMPL.REDE ESGOTO 0 150MM/M-AS

o 21110 IMPL.REDE ESGOTO 0 200MM/M-TE

o 21120 IMPL.REDE ESGOTO 0 200MM/M-AS

o 21210 IMPL.REDE ESGOTO 0 300MM/M-TE

o 21220 IMPL.REDE ESGOTO 0 300MM/M-AS

o 21284 IMPL.REDE ESGOTO > 300MM/M-TE

o 21287 IMPL.REDE ESGOTO > 300MM/M-AS

o 21293 IMPL.REDE ESGOTO > 100 MM TE/AS

o Gerar0O.S.14110-LIGACAO ESGOTO PASS ADJ 100
(Ligacao de Esgoto Passeio Adjacente DN100) ou
14510 - LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100
Terra) ou 14520 — LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 —
ASF (Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo
DN100 Asfalto) inserindo na observacéao o numero da
0O.S. 14100. O sistema ira agendar automaticamente a
0.S. 1900 - CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.

= Na&o autorizado pela GESES:

o Informar ao cliente que ainda nao foi autorizada a
execucado da rede, de modo que a ligacio de esgoto ndo
podera ser solicitada até a autorizacao da Empresa.

¢ Imprimir o Contrato de Adeséo de Prestacéo de Servicos Publicos de Abastecimento
de Agua e/ou Esgotamento Sanitério, e o protocolo. Rubricar/assinar cada pagina do Contrato
e solicitar que o cliente rubrique/assine faga o0 mesmo. Digitalizar e entregar ao cliente uma
via do contrato e o protocolo.

Setor Programacao e Analise

e Imprimir a O.S. de Ligagcao de Esgoto ou Extensdo de Rede com Ligagcdo de Esgoto e
encaminhar para a Equipe de Campo, para execugao.

Equipe de Campo
e De posse da O.S de Ligacao de Esgoto ou Extensdo de Rede com Ligacdo de Esgoto,

deslocar-se até o local e realizar o servico, anotando na O.S. o material utilizado. Anotar
também a metragem de asfalto para reposicao se houver.
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e Entregar as O.S.’s executadas ao Setor Programacao e Analise.
Setor Programacéao e Andlise

e Receber as 0.S'.s executadas e baixar no ProcisWeb. Apdés a baixa o sistema
desbloquearda a O.S. 1900 para cadastramento da ligacdo de esgoto pelo Cadastro da
Unidade.

e Gerar O.S. de reposicao asféltica de acordo com o procedimento “Reposicao Asfaltica”,
enviar para execugao do servico em campo e baixar a O.S. informando o material utilizado.

Cadastro da Unidade

e De posse da O.S 1900, deslocar-se até o local e realizar o preenchimento do BAC (boletim
de alteragdo cadastral).

e Apos o levantamento de informagdes, acessar o Sistema Comercial ProcisWeb e executar
o procedimento de cadastramento de ligagédo através do modulo “Cadastro de Clientes” ->
“Rotina Atualiza Cliente” -> “Alteracao”.

e Verificar se a ligacdo estda em lote vago ou é construcdo. Em caso afirmativo, sera
necessario cadastrar o esgoto com situagao "ativa" e logo em seguida, gerar e baixar O.S.
31119 - CORTE DE ESGOTO CONSUMO FINAL SISTEMA/ CONSTRUCAO para alterar a
situacao do esgoto para "cortada por consumo final", para ndo gerar conta.

Supervisao da Unidade

e E de responsabilidade do Supervisor da Unidade monitorar as ligagdes com situacéo de
agua ativa e esgoto com situagédo “Consumo Final — Construgéo”, a fim de saber o inicio da
utilizagao do servigo de esgoto. Quando detectado que ja esta concluido deve ser gerada e
baixada uma O.S. 31127 - RELIGACAO DE ESGOTO - CONSTRUCAO CONCLUIDA.

Atendimento

e Quando o cliente informar que a construgao esta concluida, deve ser gerada e baixada
uma O.S. 31127 - RELIGACAO DE ESGOTO - CONSTRUCAO CONCLUIDA.
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Inicio

Seguir o procedimento
“Implantacéo de
Ligagao”. Caso
tenham sido atendidos
todos os critérios do
procedimento, seguir
para o préximo item.

v

Levantamento de Ligagao de Esgoto

4

Consultar se
existe débito e
baixar a O.S.
codigo servico
200 informando
amatricula e o
valor dos
débitos, se
houver.

Baixara O.S.
200
mencionando no
campo
"Observagao da
0.S." que ndo
existe outra
ligacdo
(matricula) com

débito.

Gerar 0.S. 14100. O sistema ira
agendar automaticamente em
sequéncia as 0.S.’s 200, 14100,
7

v

Imprimir e entregar ao cliente o
protocolo da O.S. 14100,
informando que sera realizado
levantamento de informagdes
no local, e apés conclusdo o
mesmo seré notificado a
comparecer novamente ao
Atendimento. Caso nao retorne
no prazo estipulado para
concretizagdo do pedido de
ligagao, sera necessario gerar
nova O.S. de levantamento.

Receber a O.S.
14100 dirigir-se ao
local e executar o

levantamento e
verificar se existe
Sim rede e cota positiva.

v

Imprimir O.S. 200, dirigir-se
ao local e executar as
verificagdes.

_ Existe
mais uma ligagao
cadastrada?

A cota é positiva?

Existe rede?

Sim

que ha rede de
esgoto, porém a
cota para rede
é negativa, ndao
podendo ser
solicitada a
ligacéo.

Nao Sim
Anotar na O.S. Anotar na O.S.

que ha rede de
esgoto e cota
positiva para a
rede de coleta,
podendo ser
solicitada a
ligacéo.

Nao

A cota é positiva?

Sim
A 4

Anotar na O.S. que n&o hé rede de
esgoto, mas a cota € positiva.
Informar a metragem (m) necessaria
para extensao da rede de esgoto e a
metragem (m?) para reposi¢ao do
asfalto (se houver). Preencher a
Notificacdo de Verificacdo de
Viabilidade de Rede, coletar
assinatura nas 2 (duas) vias e
entregar 1 (uma) ao cliente.

A 4
Entregar as O.S.’s executadas ao
Setor Programagéo e Andlise, bem
como a outra via da Notificacao de
Verificacédo de Viabilidade de Rede,

caso tenha sido preenchida.

Entregar as O.S. executadas ao
Setor Programacao e Analise.

Elaborar Memorando interno e
> encaminhar a Gestdo Comercial da
Regional para autorizagao da

Conseguiu contatar o

cliente?
Simn rNﬁO

Receber Memorando, assinar, colher
assinatura do Gerente Regional e
encaminhar & GESES para
autorizagdo. Apds retorno da
autorizagao formal, encaminhar a
Supervisédo da Unidade.

Solicitar Apbs 2 (duas)

K tentativas de
SUULE I contato, baixar a
e clleontg : etk 0.S. 7 e aguardar

retorno do cliente.

— 7

No retorno do cliente, solicitar o
protocolo e analisar informagdes
de baixa da O.S. 200.

Receber autorizagao formal da
GESES e encaminhar ao
Atendimento.

Digitalizar autorizagdo na O.S. 14100.

Imprimir O.S. 7, entrar em
contato com o cliente por
telefone e informar o resultado
do levantamento.

xiste ligagao
cadastrada com
débito?

Sim

!

Seguir o
procedimento
“Restrigéo de
Ligacdo de Agua —
Débito de
Terceiros” e ir para
0 préximo item.

Legenda

Atendimento Unidade

Cadastro da

Equipe de ¥
Campo da Su?ﬁm;ﬂg e
Unidade

Gestéo
Comercial da
Regional
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14100.

Verificar baixa da O.S.

Existe rede?

o
o1me

Manual de Procedimentos Comerciais

Informar ao cliente que a ligagcdo de esgoto ndo
podera ser solicitada, visto que o imével esta em
cota inferior a rede de coleta.

A

Nao

Nao

A cota é positiva?

Sim

4

Verificar se ha digitalizada

na O.S. 14100 a autorizagdo

da GESES, para executar a
rede de esgoto.

Informar ao cliente que
a ligagdo de esgoto ndo
poderé ser solicitada,
visto que além de nao
existir rede no local, o
imével possui cota
negativa.

Hé& autorizagdo?

Nao

A 4

Informar ao cliente que
ainda n&o foi autorizada
a execugao da rede, de
modo que a ligagao de
esgoto ndo podera ser
solicitada até a
autorizagado da Empresa.

A cota é positiva?

\ 4

Sim
v

Gerar O.S.de Ligagao de Esgoto.

v

Imprimir o Contrato de Ades&o de Prestacao de Servicos
Publicos de Abastecimento de Agua e/ou Esgotamento

Gerar O.S. de Extenséo de
Sim-J»|  Rede e de Ligagdo de
Esgoto.

> Sanitério, e o protocolo. Rubricar/assinar cada pagina do
Contrato e solicitar que o cliente rubrique/assine faga o
mesmo. Digitalizar e entregar ao cliente uma via do contrato
e o protocolo.

Receber O.S.’s, dirigir-se ao local, executar os
servigos, anotar o material utilizado e a metragem
para Reposicao de Asfalto, se houver, e devolver as
O.S. executadas ao Setor Programacao e Analise.

Levantamento de Ligacao de Esgoto

Imprimir O.S. 1900, dirigir-se ao local,

——————J»| preencher BAC e cadastrar a ligagao no

sistema.

~ Aligagao
esta em lote vago ou

construgao.

Sim

Cadastrar o esgoto com situagéo "ativa" e em
seguida, gerar e baixar O.S. 31119.

Monitorar as ligagdes com situagéo de agua
ativa e esgoto com situagao “Consumo Final —
Construgéo”, a fim de saber o inicio da
utilizagao do servico de esgoto. Quando
detectado que ja esta concluida deve ser

gerada e baixada uma O.S. 31127 -
RELIGAGCAO DE ESGOTO - CONSTRUCAO

CONCLUIDA.

Quando o cliente informar que a construgdo
esta concluida, deve ser gerada e baixada
uma O.S. 31127 - RELIGACAO DE ESGOTO
- CONSTRUCAO CONCLUIDA.

A 4
Legenda " -
1 Cadastro da el 6 Supervisao da Gest_ao
(AEIETEiE Unidade Campo da Unidade Comercial da
Unidade Regional

2/2
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Levantamento de Deslocamento de Ligacdo de Agua — Codigo
15300

Conceito

E o levantamento realizado in loco, visando verificar para onde o cliente pretende deslocar o
cavalete e se ha viabilidade técnica para a execug¢ao do deslocamento.

Observacao

Os deslocamentos poderao ser feitos apenas para a caixa de protecao instalada no muro ou
mureta.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade,
Gestao Comercial da Regional

Procedimento

Atendimento

¢ Antes de efetuar qualquer tipo de deslocamento é obrigatéria a execucao de levantamento.
e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéao.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e Gerar O.S. 15300 - LEVANT.DESLOCAMENTO LIG. AGUA, inserir na observagao as
informacdes relativas ao deslocamento pretendido pelo cliente. Imprimir e entregar ao cliente
o protocolo da solicitagcdo informando que sera realizado levantamento no local, e que devera
retornar ao Atendimento na data do protocolo para solicitar o deslocamento. O cliente podera
ligar no Call Center para consultar se o levantamento ja foi executado.

Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 15300 para a Equipe de Campo, para execugao pelo coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 15300, dirigir-se ao local, executar o levantamento e verificar em qual
situacdo se enquadra:

o Deslocamento igual ou inferior a 1m: Verificar se ha viabilidade técnica para
efetuar o deslocamento para o local pretendido pelo cliente, digitando nas
observagoes a situagdo encontrada e baixar a O.S pelo coletor.

o Deslocamento superior a 1m: Verificar se existe rede de agua e se ha
viabilidade técnica para execugao do deslocamento.
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= Existe rede: Baixar O.S informando que existe rede de agua disponivel
e a situacdo encontrada no local, inclusive se é possivel instalar a caixa
de protegao de hidrémetro.

= Nao existe rede de agua: Baixar O.S. informando que no local nao
existe rede de agua disponivel, informar a metragem (m) necesséria
para extensdo da rede de agua e a metragem (m?2) para reposi¢ao do
asfalto (se houver). Preencher a Notificacao de Verificacao de
Viabilidade de Rede, coletar assinatura nas 2 (duas) vias e entregar 1
(uma) ao cliente.

e Caso tenha sido preenchida a Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede,
entregar ao Setor Programacao e Analise.

Setor Programacao e Analise

e Receber a Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede e verificar em qual
situacao se enquadra:

o Extensdo de rede de agua de até 100m: Digitalizar a Notificacao de
Verificacao de Viabilidade de Rede na O.S. 15300.

o Extensdo de rede de agua acima de 100m Digitalizar a Notificacao de
Verificacao de Viabilidade de Rede na O.S. 15300 e encaminhar a
Supervisao da Unidade.
Supervisao da Unidade

¢ Receber a Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede.

e Elaborar memorando interno com todos os dados da extensdo e encaminhar a Gestao
Comercial da Regional para autorizagao expressa da GESAA.

Gestao Comercial da Regional

e Receber o memorando da Unidade, assinar, coletar assinatura do Gerente Regional e
enviar para a GESAA (Geréncia de Sistemas de Abastecimento de Agua) solicitando
autorizacdo para a execugao da extensao de rede de agua. A extensdo somente podera ser
executada apds autorizagdo expressa da GESAA. Apds o retorno da autorizagdo formal,
encaminhar a Supervisao da Unidade.

Supervisao da Unidade

e Receber a autorizagdo da GESAA e encaminhar ao Atendimento para digitalizagao.
Atendimento

e Receber a autorizagdo da GESAA e digitalizar na O.S. 15300.

e Apds o retorno do cliente, solicitar o protocolo e consultar as informacdes de baixa da O.S.
15300.

o Deslocamento igual ou inferior a 1m: Gerar uma das O.S de deslocamento
abaixo:
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= 32901 DESL CAV P TRAS MURO/PAR/MURETA NA CX PROT 3/4
S/FORN

* O sistema ira agendar automaticamente a O.S. 10048 — VISTORIA DA
CX. PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE-DESLOCAMENTO
(Vistoria Caixa de Protecdo do Hidrémetro — Instalacdo Confirmada
Pelo Cliente - Deslocamento). Imprimir o Croqui de Instalacao da
Caixa de Protecdao do Hidréometro, o Croqui de Instalacao do
Cavalete, o Termo de Financiamento e o protocolo. Assinar o termo
de financiamento e colher assinatura do cliente no mesmo, bem como
nos demais croquis. Digitalizar todos os documentos na O.S. de
deslocamento e entregar uma via ao cliente, bem como o protocolo.
Informar ao mesmo que, apds realizar a instalagdo da caixa devera
obrigatoriamente comunicar a Sanesul no Atendimento ou pelo Call
Center.

o Deslocamento superior a 1m: Verificar se ha rede de agua no local para onde
sera deslocado:

= Existe rede de agua: Seguir para o item Deslocamento de Ligacao
abaixo.

= Nao existe rede de agua:

e Extensdo de rede de agua de até 100m: Gerar uma das O.S. de
extensao de rede abaixo, e depois seguir para o item
Deslocamento de Ligacao.

o 20010 IMPLANTACAO DE REDE DE AGUA < 50 MM -
SANESUL TE/AS

20020 IMPL.REDE AGUA 0 50MM/-AS

20021 IMPL.REDE AGUA 0 50MM/MA-MO-TERRA
20110 IMPL.REDE AGUA 0 75MM/M-TE

20120 IMPL.REDE AGUA 0 75MM/M-AS

20180 IMPL.REDE AGUA 0 75MM/M-DV

20210 IMPL.REDE AGUA 0 100MM/M-TE

20220 IMPL.REDE AGUA 0 100MM/M-AS

20310 IMPL.REDE AGUA 0>100MM/M-TE

20320 IMPL.REDE AGUA 0>100MM/M-AS

20380 IMPL.REDE AGUA 0>100MM/M-DV

O O OO OO OO0 O0 O

e Extensdo de rede de agua superior a 100m: Verificar na baixa
da O.S. 15300 se esta digitalizado a autorizacdo da GESAA
para extensdo de rede.

o Autorizado pela GESAA: Gerar uma das O.S. de
extensdo de rede do item anterior, e depois seguir para
o item Deslocamento de Ligacao.
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o Nao autorizado pela GESAA: Informar ao cliente que
ainda néo foi autorizada a execugao da rede, de modo
que o Deslocamento de Ligacao nao podera ser
solicitado até a autorizagdo da Empresa.

Deslocamento de Ligacao
e Gerar uma das O.S de Deslocamento de Ligacédo abaixo:

15310 DESL.LG.A.REDE PASS.ADJ.3/4"TE
15380 DESL.LG.A.REDE PASS.ADJ.3/4"DV
15410 DESL.LG.A.REDE PASS.ADJ. 1" TE
15480 DESL.LG.A.REDE PASS.ADJ. 1" DV
15510 DESL.LG.A.RED.PASS.ADJ.11/2"TE
15580 DESL.LG.A.RED.PASS.ADJ.11/2"DV
15610 DESL.LG.A.REDE PASS.ADJ. 2" TE
15680 DESL.LG.A.REDE PASS.ADJ. 2" DV
15710 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ.3/4"TE
15713 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ.3/4"TE EM MURETA/CAIXA
15720 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ.3/4"AS
15723 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ.3/4"AS EM MURETA/CAIXA
15780 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ.3/4"DV
15810 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ. 1" TE
15820 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ. 1" AS
15880 DESL.LG.A.RED.TERCO ADJ. 1" DV
15910 DES.LG.A.RED.TERCO ADJ.11/2"TE
15920 DES.LG.A.RED.TERCO ADJ.11/2"AS
15980 DES.LG.A.RED.TERCO ADJ.11/2"DV
16010 DESL.LG.A.REDE TERCO ADJ.2" TE
16020 DESL.LG.A.REDE TERCO ADJ.2" AS
16080 DESL.LG.A.REDE TERCO ADJ.2" DV
16110 DESL.LG.A.REDE EIXO 3/4" TE
16120 DESL.LG.A.REDE EIXO 3/4" AS
16180 DESL.LG.A.REDE EIXO 3/4" DV
16210 DESL.LG.A.REDE EIXO 1" TE

16220 DESL.LG.A.REDE EIXO 1" AS

16280 DESL.LG.A.REDE EIXO 1" DV

16310 DESL.LG.A.REDE EIXO 11/2" TE
16320 DESL.LG.A.REDE EIXO 11/2" AS
16380 DESL.LG.A.REDE EIXO 11/2" DV
16410 DESL.LG.A.REDE EIXO 2" TE

16420 DESL.LG.A.REDE EIXO 2" AS

16480 DESL.LG.A.REDE EIXO 2" DV

16510 DESL.LG.A.REDE TERCO OP.3/4"TE
16520 DESL.LG.A.REDE TERCO OP.3/4"AS
16580 DESL.LG.A.REDE TERCO OP.3/4"DV
16610 DESL.LG.A.REDE TERCO OP. 1" TE
16620 DESL.LG.A.REDE TERCO OP. 1" AS
16680 DESL.LG.A.REDE TERCO OP. 1" DV
16710 DESL.LG.A.RED.TERCO OP.11/2"TE
16720 DESL.LG.A.RED.TERCO OP.11/2"AS
16780 DESL.LG.A.RED.TERCO OP.11/2"DV
16810 DESL.LG.A.REDE TERCO OP. 2" TE
16820 DESL.LG.A.REDE TERCO OP. 2" AS

O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0ODO0OO0OO0OO0OO0OO0ODODOLDOLOHOOOOOODOOOOOOOOOOOOOOOOoOOoOOoODOo
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16880 DESL.LG.A.REDE TERCO OP. 2" DV
16910 DESL.LG.A.REDE PASS.OP.3/4"TE
16920 DESL.LG.A.REDE PASS.OP.3/4"AS
16980 DESL.LG.A.REDE PASS.OP.3/4"DV
17010 DESL.LG.A.REDE PASS.OP. 1" TE
17020 DESL.LG.A.REDE PASS.OP. 1" AS
17080 DESL.LG.A.REDE PASS.OP. 1" DV
17110 DESL.LG.A.REDE PASS.OP.11/2"TE
17120 DESL.LG.A.REDE PASS.OP.11/2"AS
17180 DESL.LG.A.REDE PASS.OP.11/2"DV
17210 DESL.LG.A.REDE PASS.OP. 2" TE
17220 DESL.LG.A.REDE PASS.OP. 2" AS
17280 DESL.LG.A.REDE PASS.OP. 2" DV

O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0oOO0oOO0oOO0oOO0

e O sistema ir4 agendar automaticamente a O.S. 10048 — VISTORIA DA CX. PROTECAO
HD INST. CONF. CLIENTE-DESLOCAMENTO (Vistoria Caixa de Protecdo do Hidrémetro —
Instalacdo Confirmada Pelo Cliente - Deslocamento) com a situacao “bloqueada”. Imprimir
o Croqui de Instalacao da Caixa de Protecao do Hidrometro, o Croqui de Instalacao do
Cavalete, o Termo de Financiamento e o protocolo. Assinar o termo de financiamento e
colher assinatura do cliente no mesmo, bem como nos demais croquis. Digitalizar todos os
documentos na O.S. de deslocamento e entregar uma via ao cliente, bem como o protocolo.
Informar ao mesmo que, apds realizar a instalacdo da caixa devera obrigatoriamente
comunicar a Sanesul no Atendimento ou pelo Call Center.

Atendimento, Call Center

e Apds o cliente comunicar a instalacdo da caixa de protecao de hidrémetro, acessar o
Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” -> “Solicita Servigo” ->
“Desbloqueio de O.S de Impl./Desl”, digitar o numero da O.S. de deslocamento, o0 nome
completo, CPF/CNPJ e telefone do cliente que comunicou a instalagdo, bem como a
observacao e efetuar o desbloqueio da O.S. O sistema desbloqueara a O.S. 10048 para ser
executada in loco e baixada através do coletor.

Setor Programacao e Anadlise
e Programar a O.S. 10048 para a Equipe de Campo, para execugao pelo coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 10048, dirigir-se ao local e realizar a vistoria da caixa de protecao do
hidrdmetro avaliando se a mesma foi instalada conforme as normas da Sanesul:

o Fora de Padréo: Baixar a O.S. no coletor selecionando o botdo: "Fora do
padrao". Automaticamente o sistema voltara a O.S. 10048 para situagao
“Bloqueada”. Preencher e coletar assinatura do cliente na Notificacao de
Instalacao de Caixa de Protecao de Hidrometro, entregar uma via ao cliente,
informar que sera necessario regularizar a caixa de protecao do hidrémetro de
acordo com as informagbes constantes na notificacdo e que apods a
regularizagédo deverd comunicar a Sanesul no Atendimento ou pelo Call Center
para que seja feita nova vistoria.

o Padronizada: Baixar O.S. no coletor selecionando o botdo: "Padronizado". O

sistema ird alterar automaticamente a situagéo da O.S. de deslocamento para
a situacao “Gerada”.
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Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de deslocamento e/ou extensao de rede para a Equipe de Campo, para
execugao pelo coletor.

Equipe de Campo

e De posse da O.S de deslocamento e/ou extensao de rede, deslocar-se até o local e realizar
o servico informando na baixa o material utilizado.

e Gerar O.S. de reposicao asféltica de acordo com o procedimento “Reposicao Asfaltica”,
fazer a execucao do servico em campo e baixar a O.S. informando o material utilizado.
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Inicio

Gerar O.S. 15300 -
LEVANT.DESLOCAMENTO
LIG. AGUA, inserir na
observagéo as informagées
relativas ao deslocamento;
imprimir e entregar ao cliente o
protocolo da solicitagdo
informando que sera realizado
levantamento no local, e que
devera retornar ao Atendimento
na data do protocolo para
solicitar o deslocamento.

Receber a O.S. 15300 dirigir-se
ao local, executar o
levantamento e verificar qual a
distancia do deslocamento.

O deslocamento

é superior a 1m?

Levantamento de Deslocamento - Codigo 15300

Existe rede de agua?

Néo

v

Sim

Baixar O.S 15300 informando que néo existe rede de
agua, informar a metragem (m) da extens&o da rede e
a metragem (m?) para reposigdo do asfalto (se
houver). Preencher a Notificagcdo de Verificagdo de
Viabilidade de Rede, coletar assinatura nas 2 (duas)
vias e entregar 1 (uma) via ao cliente e a outra via ao
Setor Programacao e Analise.

Elaborar Memorando interno e encaminhar a Gestao
Comercial da Regional para autorizacdo da GESAA.

A 2

Receber Memorando, assinar, colher assinatura do
Gerente Regional e encaminhar & GESAA para
autorizagao. Ap6s retorno da autorizagao formal,
encaminhar a Supervisao da Unidade.

v

Receber autorizagédo formal da GESAA e encaminhar
ao Atendimento.

Verificar se hé viabilidade
técnica para efetuar o
deslocamento para o local
pretendido pelo cliente, digitar
nas observacdes que existe
rede, a situagdo encontrada,
inclusive se é possivel instalar a
caixa de prote¢do de HD e
baixar a O.S 15300 pelo
coletor.

No retorno do cliente,
solicitar o protocolo e
analisar informacdes de
baixa da O.S. 15300.

Nao

Existe rede de
agua?

O deslocamento
é superior a Im?

Seré exten-
dido mais de 100m de
rede de Agua?

Nao
IW ﬁSim hNéo Sim
Gerar O.S. de 4 )
Gerar O.S. de Gerar O.S. de = Ha autori-
Deslocamento de Deslocamento de Extensdo de Rede | g;r, i dg GES(')AAS
- c—— e de Deslocamento | gitalizaga na ©.5,
Cavalete. Ligacao. - 153007
de Ligacao.

Digitalizar autorizagdo na O.S.
15300.

—>

Verificar se ha viabilidade
técnica para efetuar o
deslocamento para o local
pretendido pelo cliente, digitar
nas observagoes a situacéo
encontrada, inclusive se é
possivel instalar a caixa de
prote¢do de HD e baixar a O.S

N 15300 pelo coletor.
Nao
Legenda Eglljg= Gl Supervisdo da Gesig
Atendimento Campo da pen Comercial da
" Unidade "
Unidade Regional

Imprimir Croqui de Instalagao da Caixa e Croqui de
Instalacao do Cavalete, o Termo de Financiamento e o
protocolo. Assinar o termo de financiamento e colher
assinatura do cliente no mesmo, bem como nos croquis.
Digitalizar todos os documentos na O.S. de deslocamento e
entregar uma via ao cliente, bem como o protocolo. Informar
que apos instalar a caixa, o cliente devera comunicar a
Sanesul através do Atendimento ou Call Center.

Apbs o cliente comunicar a instalagdo da caixa,
desbloquear O.S. de Deslocamento.

Receber O.S. 10048, dirigir-se ao local, executar
vistoria e baixar O.S.

Receber O.S.’s, dirigir-se ao local, executar servicos,
gerar O.S. de Reposicao de Asfalto e baixar O.S.

Informar ao cliente que ainda
n&o foi autorizada a
execugao da rede, de modo
que o Deslocamento de
Ligacdo nao podera ser
solicitado até a autorizagao
da Empresa.
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Levantamento de Rede de Aqua — Codigo 20000

Conceito

E o levantamento realizado in loco, visando verificar os dados necessarios para execugao de
Implantagéo de Rede de Agua, tais como bitola da rede, metragem a ser estendida, etc.

Areas Envolvidas

Setor Programagéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade, Gestao Comercial
da Regional

Procedimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao”.

Setor Programacao e Analise

e Gerar O.S. 20000 - LEVANTAMENTO DE REDE DE AGUA, inserindo na observagao as
informacoes relativas a Implantacéao de Rede.

e Imprimir a O.S. 20000 e encaminhar para a Equipe de Campo, para execugao.

Equipe de Campo

e Recebera O.S. 20000, dirigir-se ao local, executar o levantamento e anotar na O.S. a bitola
da rede, a metragem (m) necessaria para extensao da rede de agua e a metragem (m2) para
reposicao do asfalto (se houver).

e Devolver as 0.S.’s executadas ao Setor Programacao e Analise.

Setor Programacao e Analise

e Baixar a O.S. 20000 no Procisweb.
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Levantamento de Rede de Agua - Cédigo 20000

Legenda

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade

Inicio

Receber a O.S. 20000, dirigir-se
ao local, executar o
levantamento e anotar na O.S. a

bitola da rede, a metragem (m)
necessaria para extenséo da
rede de 4gua e a metragem (m2)
para reposig¢ao do asfalto (se
houver).

v

Devolver as O.S.’s executadas
ao Setor Programagéo e
Analise.
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Grupo 31 - Implantacao de Ligacao

Implantacao de Ligacao

Conceito

Solicitacdo de implantacao de ligagdo de agua e/ou esgoto, com ou sem extensao de rede.
Instrugéo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.1 - Solicitacdo de Implantacéo de
Ligacao de Agua e/ou Esqoto com ou sem Extensao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo,
Supervisao da Unidade, Gestao Comercial da Regional

Procedimento

Atendimento

e Solicitar documentos originais conforme item 2.2.3.a.3 da IT supracitada.

 Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb no modulo “Atendimento -> Busca Avancada -
> CLIENTE/MORADOR -> TITULAR/PROPRIETARIO” e verificar a existéncia de débito
registrado no CPF ou CNPJ do solicitante.

o Existe débito: Informar que sé sera possivel atender a solicitagdo apéds
regularizagéo do débito.

o Sem débito: Seguir para proxima etapa.

e Acessar no médulo “Atendimento” a aba “Consultar CPF” ou “Consultar CNPJ” a fim
de verificar se 0 documento apresentado esta com a situacao "regular"” (no caso de CPF) ou
"ativo" (no caso de CNPJ) junto a Receita Federal, e se realmente o documento pertence ao
solicitante (conferir nome completo).

o Situagdo irregular/inativo ou nome diferente da documentagdo apresentada:
Informar ao solicitante que sé podera atendé-lo ap6s a regularizacao junto ao
orgao competente (Receita Federal).

o Situacdo normal: Seguir para proéxima etapa.
¢ Solicitar a documentacéo original do imovel ou Termo de Responsabilidade pelo Imével
e a do solicitante conforme a |T supracitada e verificar em qual situacao se enquadra o servico
gue o cliente esta solicitando:

o Ligacédo de esgoto onde ja existe ligacdo de agua: Seguir o procedimento
“Levantamento de Ligacao de Esgoto”.

o Ligacdo de agua e/ ou esgoto onde ndo existe ligacdo:De posse da
documentacao, gerar O.S. 10000 - LEVANTAMENTO DE LIG. DE AGUA E/
OU ESGOTO. O sistema ira agendar automaticamente em sequéncia as
0.S’s:
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e 0.S. 200 - VERIFICACAO CADASTRAL DE LIG. NOVA-
DEBITO

e 0.S.10000- LEVANTAMENTO DE LIGACAO DE AGUA E/OU
ESGOTO

e 0.S.7-NEGOCIACAO PARA IMPLANTACAO DE LIGACAO

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da O.S. 10000,
informando que ser4 realizado levantamento de informagdes no
local, e apds conclusdo o mesmo sera notificado a comparecer
novamente ao Atendimento, caso ndo retorne no prazo
estipulado para concretizagdo do pedido de ligagdo, sera
necessario gerar nova O.S. de levantamento. Informar ainda
que se houver a disponibilidade da rede de esgoto também sera
realizado o levantamento para execug¢ao da implantagéo.

Cadastro da Unidade
e Imprimir O.S 200, deslocar-se até o local e executar as verificagdes:

o 0O.S. 200: verificar setor comercial, quadra e lote para implantagdo da ligacao.
Se necessario realizar a medicao do lote para a atualizagdo da planta de
quadra (overlay) e rota. No escritério, verificar no sistema se existe ligacao
cadastrada (matricula) e débito no enderego informado.

= Ja existe ligacdo cadastrada: Consultar se existe débito e baixar a O.S.
cédigo servico 200 informando a matricula e o valor dos débitos, se
houver. Com a baixa sera gerada a O.S. 10000.

= N&ao existe ligacdo cadastrada: Baixar a O.S. cddigo servico 200
mencionando no campo "Observacao da O.S." que nao existe ligacao
(matricula) e citar o numero do setor comercial, quadra, lote e
rota/sequéncia da futura ligacdo de agua/esgoto. Com a baixa sera
gerada a O.S. 10000.

Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 10000 para a Equipe de Campo, para execugao pelo coletor.
Equipe de Campo
e Recebera 0.S. 10000, dirigir-se ao local, executar o levantamento conforme o abaixo:

o Verificar se existe rede de agua e/ou esgoto e se ha disponibilidade para
execugao do servigo solicitado.

= Existe rede: Baixar O.S informando que no local existe rede de agua
e/ou esgoto disponiveis. Nos casos de esgoto com cota negativa ou
outra situagao que impossibilite a realizacado do servigo de implantagéo
de esgoto, também informar na baixa.
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= NA&o existe rede de agua e/ou rede de esgoto: Baixar O.S. informando
que no local ndo existe rede disponivel, informar a metragem (m)
necessdaria para extensdo da rede de agua e/ ou de esgoto, e a
metragem (m?2) para reposicdo do asfalto (se houver). Preencher a
Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede, coletar
assinatura nas 2 (duas) vias e entregar 1 (uma) ao cliente.

e Caso tenha sido preenchida a Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede,
entregar ao Setor Programacao e Analise.

Setor Programacéao e Andlise

e Receber a Notificacao de Verificacao de Viabilidade de Rede e verificar em qual
situacao se enquadra:

o Extensdo de rede de agua de até 100m: Digitalizar a Notificacao de
Verificacao de Viabilidade de Rede na O.S. 10000.

o Extensao de rede de agua acima de 100m e/ou extensao de rede de esgoto
independente da metragem: Digitalizar a Notificacao de Verificacao de
Viabilidade de Rede na O.S. 10000 e encaminhar a Supervisao da Unidade.
Supervisao da Unidade

¢ Receber a Notificacao de Verificagao de Viabilidade de Rede.

e Elaborar memorando interno com todos os dados da extensdo e encaminhar a Gestao
Comercial da Regional para autorizagao expressa da GESAA e/ou GESES.

Gestao Comercial da Regional

e Receber o memorando da Unidade, assinar, coletar assinatura do Gerente Regional e
enviar para a GESAA (Geréncia de Sistemas de Abastecimento de Agua) e/ou GESES
(Geréncia de Sistemas de Esgotamento Sanitario) solicitando autorizagdo para a execugao
da extensao de rede de agua e/ou esgoto. A extensdo somente podera ser executada apos
autorizacdo expressa da GESAA e/ou GESES. Apds o retorno da autorizagdo formal,
encaminhar a Supervisao da Unidade.

Supervisdo da Unidade

e Receber a autorizagdo da GESAA e/ou GESES e encaminhar ao Atendimento para
digitalizagéo.

Atendimento

e Receber a autorizagdo da GESAA e/ou GESES e digitalizar na O.S. 10000.

e Imprimir O.S. 7, entrar em contato com o solicitante por telefone e informar o resultado do
levantamento.

o Conseguiu contatar o cliente: Solicitar que o cliente comparega ao Atendimento
para dar continuidade ao processo de implantagdo de ligagao de agua e/ou
esgoto. Baixar a O.S. informando o nome da pessoa com quem falou, data e
horario.
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o Nao conseguiu contatar o cliente: ApGs 2 (duas) tentativas de contato em dias
e horérios alternados, baixar a O.S. informando as datas e horarios das
tentativas e aguardar que o cliente compareca ao Atendimento até o prazo
estabelecido, de acordo com o parametro 701 para continuidade ao processo.

e Ap0és o retorno do cliente, solicitar o protocolo e consultar as informagées das baixas das

O.S’s.

e Verificar baixa da O.S. 200:

o Ligagdo cadastrada com debito: Seguir a IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricao de
Ligacao de Aqua (Débito de Terceiros).

o Ligagdo cadastrada sem débito: Seguir o procedimento “Reimplantacao de
Ligacao” (Ligacdo Suprimida) ou “Religacao por Débito” (Ligacéo Cortada).

o Nao existe ligacdo cadastrada: Seguir para o préximo item.

o Verificar se o municipio possui estabelecimento credenciado para venda da caixa de
protecédo do hidrémetro, ou se a mesma devera ser adquirida na Sanesul:

o Possui estabelecimento credenciado:

= Verificar baixa da O.S. 10000:

Existe rede de agua e esgoto: Gerar O.S 10810 — IMP. LG. A.
REDE NO EIXO 3/4" TE (Implantacao Ligacdo de Agua — Rede
no Eixo % Terra) ou 10820 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4"
AS (Implantagéo Ligacao de Agua — Rede no Eixo % Asfalto),
inserindo na observagao o numero da O.S. 10000. O sistema ird
agendar automaticamente em sequéncia as O.S.’s 10047 —
VISTORIA DA CX. PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE
(Vistoria Caixa de Protecdo do Hidrémetro — Instalagédo
Confirmada Pelo Cliente), 10810/10820 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO REAL DE AGUA. Gerar
Também O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO PASS ADJ 100
(Ligacao de Esgoto Passeio Adjacente DN100) ou 14510 —
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE (Ligacao de Esgoto
Passeio Rede no Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG.
ESGOTO REDE EIXO 100 — ASF (Ligacao de Esgoto Passeio
Rede no Eixo DN100 Asfalto) inserindo na observagdo o
nuamero da O.S. 10000. O sistema ird agendar automaticamente
a 0.S. 1900 - CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.

Existe rede de 4gua e néo existe rede de esgoto: Verificar se ha
digitalizada na O.S. 10000 a autorizagdo da GESES, para
executar a rede de esgoto.

o Autorizado pela GESES:

= Gerar O.5 10810 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO
3/4" TE (Implantacéo Ligacdo de Agua — Rede
no Eixo % Terra) ou 10820 — IMP. LG. A. REDE
NO EIXO 3/4" AS (Implantacao Ligacao de Agua
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— Rede no Eixo %  Asfalto), inserindo na
observacao o numero da O.S. 10000. O sistema
ird agendar automaticamente em sequéncia as
0.S.’s 10047 — VISTORIA DA CX. PROTECAO
HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria Caixa de
Protecao do Hidrémetro — Instalagcao Confirmada
Pelo Cliente), 10810/10820 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO REAL DE
AGUA.

Gerar uma das seguintes O.S.” de extensao de
rede de esgoto:

e 21001 IMPL.REDE ESGOTO O
100MM/M-TE

e 21004IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-AS

e 21010IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-TE

e 21020IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-AS

e 21110IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-TE

e 21120IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-AS

e 21190 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-TE

e 21200 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-AS

e 21210IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-TE

e 21220IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-AS

e 21284IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-TE

e 21287 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-AS

e 21293IMPL.REDE ESGOTO > 100 MM
TE/AS
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» Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO PASS
ADJ 100 (Ligacao de Esgoto Passeio
Adjacente DN100) ou 14510 - LIG.ESGOTO
REDE NO EIXO 100 - TE (Ligacao de Esgoto
Passeio Rede no Eixo DN100 Terra) ou 14520
— LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo
DN100 Asfalto) inserindo na observacdo o
numero da O.S. 10000. O sistema ird agendar
automaticamente a O.S. 1900 -
CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.

Nao autorizado pela GESES:

= Gerar 0.5 10810 - IMP. LG. A. REDE NO EIXO
3/4" TE (Implantagéo Ligagdo de Agua — Rede
no Eixo % Terra) ou 10820 — IMP. LG. A. REDE
NO EIXO 3/4" AS (Implantacao Ligacao de Agua
— Rede no Eixo %  Asfalto), inserindo na
observacao o numero da O.S. 10000. O sistema
ird agendar automaticamente em sequéncia as
0.S.’s 10047 — VISTORIA DA CX. PROTECAO
HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria Caixa de
Protec&o do Hidrébmetro — Instalagdo Confirmada
Pelo Cliente), 10810/10820 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO REAL DE
AGUA.

e N3o existe rede de agua, mas existe rede de esgoto:

O

Extensao de rede de agua de até 100m: Gerar O.S.
20013 - IMPL REDE AGUA/IMPL LIG AGUA TE
(Implantacdo de Rede de Agua/ Implantacdo com
Ligag&o - Terra) ou 20023 — IMPL RDE AGUA/IMPL LIG
AGUA AS (Implantacdo de Rede de Agua/Implantacédo
com Ligagdo - Asfalto), inserindo na observacao o
namero da O.S. 10000. O sistema ira agendar
automaticamente em sequéncia as O.S.s 10047 -
VISTORIA DA CX. PROTECAO HD INST. CONF.
CLIENTE (Vistoria Caixa de Protecao do Hidrédmetro —
Instalagdo Confirmada Pelo Cliente), 20013/20023 e 500
— CADASTRAMENTO DE LIGACAO REAL DE AGUA.
Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO PASS ADJ 100
(Ligacao de Esgoto Passeio Adjacente DN100) ou
14510 - LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100
Terra) ou 14520 — LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 —
ASF (Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo
DN100 Asfalto) inserindo na observacédo o niumero da
0O.S. 10000. O sistema ir4 agendar automaticamente a
O.S. 1900 - CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.
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Extensao de rede de agua acima de 100m: Verificar se
estd digitalizada na O.S. 10000 a autorizacdo da
GESAA, para executar o pedido de ligagdo com

extensao.

=  Autorizado pela GESAA:

Gerar O.S. 20013 - IMPL REDE
AGUA/IMPL LIG AGUA TE (Implantacao
de rede de agua/ Implantagcdo com
Ligagéo - Terra) ou 20023 — IMPL RDE
AGUA/IMPL LIG AGUA AS (Implantacao
de rede de agua/lmplantacao com ligacao
- Asfalto), inserindo na observacdo o
numero da O.S. 10000. O sistema ira
agendar automaticamente em sequéncia
as O.S.’s 10047 — VISTORIA DA CX.
PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE
(Vistoria Caixa de Protecdo do
Hidrdmetro — Instalacao Confirmada Pelo
Cliente), O.S. 20013/20023 e O.S. 500 —
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto
Passeio Adjacente DN100) ou 14510 —
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG.
ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacao o numero da O.S. 10000. O
sistema ir4 agendar automaticamente a
O0.S. 1900 - CADASTRAMENTO
LIGACAO ESGOTO.

=  Ainda ndo autorizado pela GESAA:

Informar ao cliente que ainda nao foi
autorizada a execugéo da rede, devendo
0 mesmo aguardar retorno da Sanesul
para solicitar a implantacéao de ligacéo.

e N&o existem redes de agua e esgoto:

O

Extensao de rede de agua de até 100m: Verificar se esta
digitalizada na O.S. 10000 a autorizagdo da GESES,
para executar o pedido de ligagdo de esgoto.

=  Autorizado pela GESES:
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Gerar O.S. 20013 - IMPL REDE
AGUA/IMPL LIG AGUA TE (Implantagéao
de Rede de Agua/ Implantagdo com
Ligacao - Terra) ou 20023 — IMPL RDE
AGUA/IMPL LIG AGUA AS (Implantagéo
de Rede de Agua/lmplantagcdo com
Ligagdo - Asfalto), inserindo na
observacdo o namero da O.S. 10000. O
sistema ird agendar automaticamente em
sequéncia as O.S.’s 10047 — VISTORIA
DA CX. PROTECAO HD INST. CONF.
CLIENTE (Vistoria Caixa de Protegéao do
Hidrometro — Instalacao Confirmada Pelo
Cliente), 20013/20023 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

Gerar uma das seguintes O.S.’s de
extensdo de rede de esgoto:

o 21001 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-TE

o 21004 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-AS

o 21010 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-TE

o 21020 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-AS

o 21110 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-TE

o 21120 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-AS

o 21190 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-TE

o 21200 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-AS

o 21210 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-TE

o 21220 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-AS

o 21284 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-TE
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o 21287 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-AS

o 21293 IMPL.REDE ESGOTO >
100 MM TE/AS

Gerar O.S. 14110 — LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto
Passeio Adjacente DN100) ou 14510 —
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG.
ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacao o numero da O.S. 10000. O
sistema ir4 agendar automaticamente a
O0.S. 1900 - CADASTRAMENTO
LIGACAO ESGOTO.

» N3&o autorizado pela GESES:

Gerar O.S. 20013 - IMPL REDE
AGUA/IMPL LIG AGUA TE (Implantagao
de Rede de Agua/ Implantacdo com
Ligacéo - Terra) ou 20023 — IMPL RDE
AGUA/IMPL LIG AGUA AS (Implantagao
de Rede de Agua/lmplantacdo com
Ligagdo - Asfalto), inserindo na
observacao o numero da O.S. 10000. O
sistema ira agendar automaticamente em
sequéncia as O.S.’s 10047 — VISTORIA
DA CX. PROTECAO HD INST. CONF.
CLIENTE (Vistoria Caixa de Protegéo do
Hidrometro — Instalacao Confirmada Pelo
Cliente), 20013/20023 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

Extenséao de rede de agua acima de 100m: Verificar se
estdo digitalizadas na O.S. 10000 as autoriza¢bes da
GESAA e GESES, para executar os pedidos de ligagao
com extensdes.

= Autorizado pela GESAA e GESES:

Gerar O.S. 20013 - IMPL REDE
AGUA/IMPL LIG AGUA TE (Implantagao
de Rede de Agua/ Implantacdo com
Ligagdo - Terra) ou 20023 — IMPL RDE
AGUA/IMPL LIG AGUA AS (Implantagao
de Rede de Agua/lmplantacdo com
Ligacdo - Asfalto), inserindo na
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observacao o namero da O.S. 10000. O
sistema ird agendar automaticamente em
sequéncia as O.S.’s 10047 — VISTORIA
DA CX. PROTECAO HD INST. CONF.
CLIENTE (Vistoria Caixa de Protegédo do
Hidrometro — Instalacao Confirmada Pelo
Cliente), 20013/20023 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

Gerar uma das seguintes O.S.s de
extensao de rede de esgoto:

o 21001 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-TE

o 21004 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-AS

o 21010 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-TE

o 21020 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-AS

o 21110 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-TE

o 21120 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-AS

o 21190 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-TE

o 21200 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-AS

o 21210 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-TE

o 21220 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-AS

o 21284 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-TE

o 21287 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-AS

o 21293 IMPL.REDE ESGOTO >
100 MM TE/AS
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Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto
Passeio Adjacente DN100) ou 14510 —
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG.
ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacdo o numero da O.S. 10000. O
sistema ir4 agendar automaticamente a
0.S. 1900 - CADASTRAMENTO
LIGACAO ESGOTO.

=  Autorizado somente pela GESAA:

Gerar O.S. 20013 - IMPL REDE
AGUA/IMPL LIG AGUA TE (Implantagéao
de Rede de Agua/ Implantacdo com
Ligacéo - Terra) ou 20023 — IMPL RDE
AGUA/IMPL LIG AGUA AS (Implantagao
de Rede de Agua/lmplantacdo com
Ligagdo - Asfalto), inserindo na
observacao o namero da O.S. 10000. O
sistema ira agendar automaticamente em
sequéncia as O.S.’s 10047 — VISTORIA
DA CX. PROTECAO HD INST. CONF.
CLIENTE (Vistoria Caixa de Protegéao do
Hidrometro — Instalacao Confirmada Pelo
Cliente), 20013/20023 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA. Informar ao cliente que
no momento nao ha viabilidade para a
extensao de rede de esgoto para atender
ao local.

=  Autorizado somente pela GESES:

Informar ao cliente que ainda nao foi
autorizada a execugao da rede de agua,
devendo o mesmo aguardar retorno da
Sanesul para solicitar as implantagoes
das ligacoes de agua e esgoto.

Nao possui estabelecimento credenciado. Sera adquirida na

Sanesul:

Verificar baixa da O.S. 10000:
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Existe rede de agua e esqgoto: Gerar O.S 10050 — IMP. LG. A.
REDE NO EIXO 3/4" TE - COM COBRANCA CX (Implantagao
Ligacao de Agua — Rede no Eixo 3% Terra com Cobranga da
Caixa) ou 10060 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4" ASF - COM
COBRANCA CX (Implantagao Ligagao de Agua — Rede no Eixo
% Asfalto com Cobranca da Caixa), inserindo na observacao o
nuamero da O.S. 10000. O sistema ird agendar automaticamente
em sequéncia as O.Ss 10047 - VISTORIA DA CX.
PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria Caixa de
Protecédo do Hidrémetro — Instalagdo Confirmada Pelo Cliente),
10810/10820 e 500 - CADASTRAMENTO DE LIGACAO REAL
DE AGUA. Gerar Também O.S. 14110 — LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto Passeio Adjacente
DN100) ou 14510 — LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100 Terra) ou
14520 - LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 — ASF (Ligacao de
Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacdo o numero da O.S. 10000. O sistema ir4 agendar
automaticamente a 0.S. 1900 - CADASTRAMENTO LIGACAO
ESGOTO.

Existe rede de agua e nao existe rede de esgoto: Verificar se ha
digitalizada na O.S. 10000 a autorizacdo da GESES, para
executar a rede de esgoto.

o Autorizado pela GESES:

= Gerar 0.5 10050 - IMP. LG. A. REDE NO EIXO
3/4" TE - COM COBRANCA CX (Implantagéo
Ligagédo de Agua — Rede no Eixo % Terra com
Cobranca da Caixa) ou 10060 — IMP. LG. A.
REDE NO EIXO 3/4" ASF - COM COBRANCA
CX (Implantacdo Ligacdo de Agua — Rede no
Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa),
inserindo na observacdo o numero da O.S.
10000. O sistema ira agendar automaticamente
em sequéncia as 0.S.’s 10047 — VISTORIA DA
CX. PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE
(Vistoria Caixa de Prote¢cdo do Hidrémetro —
Instalagéo Confirmada Pelo Cliente),
10810/10820 e 500 — CADASTRAMENTO DE
LIGACAO REAL DE AGUA.

= Gerar uma das seguintes O.S.” de extenséo de
rede de esgoto:

e 21001 IMPL.REDE ESGOTO O
100MM/M-TE

e 21004IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-AS

e 21010IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-TE
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e 21020IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-AS

e 21110IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-TE

e 21120IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-AS

e 21190 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-TE

e 21200 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-AS

e 21210IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-TE

e 21220IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-AS

e 21284IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-TE

e 21287 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-AS

e 21293IMPL.REDE ESGOTO > 100 MM
TE/AS

Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO PASS
ADJ 100 (Ligacao de Esgoto Passeio
Adjacente DN100) ou 14510 - LIG.ESGOTO
REDE NO EIXO 100 - TE (Ligacao de Esgoto
Passeio Rede no Eixo DN100 Terra) ou 14520
— LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo
DN100 Asfalto) inserindo na observagcdo o
namero da O.S. 10000. O sistema ira agendar
automaticamente a O.S. 1900 -
CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.

o Na&o autorizado pela GESES:

Gerar O.S 10050 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO
3/4" TE - COM COBRANCA CX (Implantacao
Ligacdo de Agua — Rede no Eixo % Terra com
Cobranca da Caixa) ou 10060 — IMP. LG. A.
REDE NO EIXO 3/4" ASF - COM COBRANCA
CX (Implantacdo Ligagdo de Agua — Rede no
Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa),
inserindo na observacdo o numero da O.S.
10000. O sistema ira agendar automaticamente
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em sequéncia as 0.S.’s 10047 — VISTORIA DA
CX. PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE
(Vistoria Caixa de Protegcdo do Hidrémetro —
Instalagao Confirmada Pelo Cliente),
10810/10820 e 500 — CADASTRAMENTO DE
LIGACAO REAL DE AGUA.

e N3&o existe rede de agua, mas existe rede de esgoto:

O

Extensdo de rede de agua de até 100m: Gerar O.S
10050 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4" TE - COM
COBRANCA CX (Implantacao Ligagao de Agua — Rede
no Eixo % Terra com Cobranca da Caixa) ou 10060 —
IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4" ASF - COM
COBRANCA CX (Implantacdo Ligagéo de Agua — Rede
no Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa), inserindo na
observacdao o numero da O.S. 10000. O sistema ira
agendar automaticamente em sequéncia as O.S.'s
10047 — VISTORIA DA CX. PROTECAO HD INST.
CONF. CLIENTE (Vistoria Caixa de Protecdo do
Hidrébmetro — Instalacdo Confirmada Pelo Cliente),
20013/20023 e 500 - CADASTRAMENTO DE
LIGACAO REAL DE AGUA. Gerar O.S. 14110 -
LIGACAO ESGOTO PASS ADJ 100 (Ligacao de
Esgoto Passeio Adjacente DN100) ou 14510 -
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE (Ligacao de
Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100 Terra) ou 14520
— LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 — ASF (Ligacao de
Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100 Asfalto)
inserindo na observagdo o numero da O.S. 10000. O
sistema ira agendar automaticamente a O.S. 1900 -
CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.

Extensao de rede de agua acima de 100m: Verificar se
estd digitalizada na O.S. 10000 a autorizagdo da
GESAA, para executar o pedido de ligacdo com
extensao.

=  Autorizado pela GESAA:

e Gerar0.510050 - IMP. LG. A. REDE NO
EIXO 3/4" TE - COM COBRANCA CX
(Implantacédo Ligacao de Agua — Rede no
Eixo 3 Terra com Cobranga da Caixa) ou
10060 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4"
ASF - COM COBRANCA CX
(Implantagéo Ligagao de Agua — Rede no
Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa),
inserindo na observagdo o numero da
0O.S. 10000. O sistema ira agendar
automaticamente em sequéncia as O.S.’s
10047 - VISTORIA DA CX. PROTECAO

313



O

sanesu

Manual de Procedimentos Comerciais

HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria
Caixa de Protecdo do Hidrémetro —
Instalagéo Confirmada Pelo Cliente), O.S.
20013/20023 e 0.S. 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto
Passeio Adjacente DN100) ou 14510 —
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG.
ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacado o numero da O.S. 10000. O
sistema ir4 agendar automaticamente a
O0.S. 1900 - CADASTRAMENTO
LIGACAO ESGOTO.

=  Ainda ndo autorizado pela GESAA:

Informar ao cliente que ainda nao foi
autorizada a execucéo da rede, devendo
0 mesmo aguardar retorno da Sanesul
para solicitar a implantacao de ligacao.

e N3&o existem redes de agua e esgoto:

o Extens&o de rede de agua de até 100m: Verificar se esta
digitalizada na O.S. 10000 a autorizagdo da GESES,
para executar o pedido de ligacdo de esgoto.

=  Autorizado pela GESES:

Gerar O.S 10050 — IMP. LG. A. REDE
NO EIXO 3/4" TE - COM COBRANCA
CX (Implantagéo Ligagédo de Agua — Rede
no Eixo % Terra com Cobranca da Caixa)
ou 10060 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO
3/4" ASF - COM COBRANCA CX
(Implantacédo Ligacao de Agua — Rede no
Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa),
inserindo na observagdo o numero da
0.S. 10000. O sistema ira agendar
automaticamente em sequéncia as O.S.’s
10047 — VISTORIA DA CX. PROTECAO
HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria
Caixa de Protecdo do Hidrébmetro -
Instalagdo Confirmada Pelo Cliente),
20013/20023 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.
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Gerar uma das seguintes O.S.s de
extensao de rede de esgoto:

o 21001 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-TE

o 21004 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-AS

o 21010 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-TE

o 21020 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-AS

o 21110 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-TE

o 21120 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-AS

o 21190 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-TE

o 21200 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-AS

o 21210 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-TE

o 21220 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-AS

o 21284 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-TE

o 21287 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-AS

o 21293 IMPL.REDE ESGOTO >
100 MM TE/AS

Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto
Passeio Adjacente DN100) ou 14510 —
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG.
ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacdo o numero da O.S. 10000. O
sistema ir4 agendar automaticamente a
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0.S. 1900 - CADASTRAMENTO
LIGACAO ESGOTO.

» N3&o autorizado pela GESES:

Gerar O.S 10050 — IMP. LG. A. REDE NO
EIXO 3/4" TE - COM COBRANCA CX
(Implantacédo Ligacao de Agua — Rede no
Eixo 3 Terra com Cobranca da Caixa) ou
10060 - IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4"
ASF - COM COBRANCA CX
(Implantacéo Ligacao de Agua — Rede no
Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa),
inserindo na observagdo o numero da
0O.S. 10000. O sistema ira agendar
automaticamente em sequéncia as O.S.’s
10047 - VISTORIA DA CX. PROTECAO
HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria
Caixa de Protecao do Hidrémetro —
Instalagdo Confirmada Pelo Cliente),
20013/20023 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

Extenséao de rede de agua acima de 100m: Verificar se
estdo digitalizadas na O.S. 10000 as autorizagdes da
GESAA e GESES, para executar os pedidos de ligacao
com extensoes.

= Autorizado pela GESAA e GESES:

Gerar O.S 10050 - IMP. LG. A. REDE NO
EIXO 3/4" TE - COM COBRANCA CX
(Implantacédo Ligacao de Agua — Rede no
Eixo 3 Terra com Cobranga da Caixa) ou
10060 — IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4"
ASF - COM COBRANGCA CX
(Implantagédo Ligagcéo de Agua — Rede no
Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa),
inserindo na observagdo o numero da
0O.S. 10000.. O sistema ir4 agendar
automaticamente em sequéncia as O.S.’s
10047 — VISTORIA DA CX. PROTECAO
HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria
Caixa de Protecdo do Hidrémetro —
Instalagdo Confirmada Pelo Cliente),
20013/20023 e 500 -
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

Gerar uma das seguintes 0O.S.’s de
extensdo de rede de esgoto:
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o 21001 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-TE

o 21004 IMPL.REDE ESGOTO 0
100MM/M-AS

o 21010 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-TE

o 21020 IMPL.REDE ESGOTO 0
150MM/M-AS

o 21110 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-TE

o 21120 IMPL.REDE ESGOTO 0
200MM/M-AS

o 21190 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-TE

o 21200 IMPL.REDE ESGOTO 0
250MM/M-AS

o 21210 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-TE

o 21220 IMPL.REDE ESGOTO 0
300MM/M-AS

o 21284 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-TE

o 21287 IMPL.REDE ESGOTO >
300MM/M-AS

o 21293 IMPL.REDE ESGOTO >
100 MM TE/AS

Gerar O.S. 14110 — LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto
Passeio Adjacente DN100) ou 14510 -
LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG.
ESGOTO REDE EIXO 100 - ASF
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no
Eixo DN100 Asfalto) inserindo na
observacao o numero da O.S. 10000. O
sistema ir4 agendar automaticamente a
O0.S. 1900 - CADASTRAMENTO
LIGACAO ESGOTO.
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= Autorizado somente pela GESAA:

e Gerar0O.510050-IMP. LG. A. REDE NO
EIXO 3/4" TE - COM COBRANCA CX
(Implantagéo Ligagao de Agua — Rede no
Eixo 34 Terra com Cobranca da Caixa) ou
10060 - IMP. LG. A. REDE NO EIXO 3/4"
ASF - COM COBRANCA CX
(Implantacéo Ligacao de Agua — Rede no
Eixo % Asfalto com Cobranca da Caixa),
inserindo na observagdo o numero da
0.S. 10000. O sistema ird agendar
automaticamente em sequéncia as O.S.’s
10047 - VISTORIA DA CX. PROTECAO
HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria
Caixa de Protegdo do Hidrémetro —
Instalagdo Confirmada Pelo Cliente),
20013/20023 e 500 =
CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA. Informar ao cliente que
no momento nao ha viabilidade para a
extensao de rede de esgoto para atender
ao local.

=  Autorizado somente pela GESES:

o Informar ao cliente que ainda nao foi
autorizada a execugao da rede de agua,
devendo o mesmo aguardar retorno da
Sanesul para solicitar as implantacées de
ligacao de agua e esgoto.

e Imprimir a Guia de Pagamento, o Termo de Financiamento, o Contrato de Adesao de
Prestacao de Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e/ou Esgotamento
Sanitario, o Croqui de Instalacdao da Caixa de Protecao do Hidrometro e o Croqui de
Instalacao do Cavalete. Rubricar/assinar cada pagina do Contrato e o Termo de
Financiamento, solicitar que o cliente rubrique/assine todos os croqui, o termo de
financiamento e cada pagina do contrato. Digitalizar e entregar ao cliente a guia de
pagamento, contrato e croqui de instalagdo da caixa. Informar ao mesmo que o nao
pagamento da guia no prazo de validade ocasionara o cancelamento automatico da
solicitagdo de implantacéo pelo sistema, e que apos realizar a instalagdo da caixa, 0 mesmo
devera obrigatoriamente comunicar a Sanesul no Atendimento ou pelo Call Center.

Atendimento, Call Center

e Apds o cliente comunicar a instalagdo da caixa de protecao de hidrédmetro, acessar o
Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” -> “Solicita Servigo” ->
“Desbloqueio de O.S de Impl./Desl”, digitar o numero da O.S. de implantagdo, o nome
completo, CPF/CNPJ e telefone do cliente que comunicou a instalagdo, bem como a
observacgao e efetuar o desbloqueio da O.S. O sistema desbloqueard a O.S. 10047 para ser
executada in loco e baixada através do coletor.
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Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 10047 para a Equipe de Campo, para execugao pelo coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 10047, dirigir-se ao local e realizar a vistoria da caixa de protecao do
hidrémetro avaliando se a mesma foi instalada conforme as normas da Sanesul:

o Fora de Padrdo: Baixar a O.S. no coletor selecionando o botdo: "Fora do
padrao". Automaticamente o sistema voltara a O.S. 10047 para situagao
“Bloqueada”. Preencher e coletar assinatura do cliente na Notificacao de
Instalacao de Caixa de Protecao de Hidrémetro, entregar uma via e informar
que sera necessario regularizar a caixa de protecao do hidrébmetro de acordo
com as informacdes constantes na notificacdo e que apds a regularizacao
devera comunicar a Sanesul no Atendimento ou pelo Call Center para que seja
feita nova vistoria.

o Padronizada: Baixar O.S. no coletor selecionando o botdo: "Padronizado".
Automaticamente o sistema alterara a situacdo da O.S. 10810/10820 de
implantacao de ligacéo para “Gerada”.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de implantacdo ou extensao com implantacao para a Equipe de Campo,
para execuc¢ao pelo coletor.

Equipe de Campo

e De posse da O.S de implantacao ou extensdo com implantagcéao, deslocar-se até o local e
realizar o servico informando na baixa o material utilizado. Apés a baixa o sistema
desbloqueara a O.S. 500 e/ou 1900 para cadastramento da ligacao de agua e/ou esgoto pelo
Cadastro da Unidade.

e Gerar O.S. de reposicao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica,
fazer a execucao do servico em campo e baixar a O.S. informando o material utilizado.

Cadastro da Unidade

e De posse da O.S 500 e/ou 1900, deslocar-se até o local e realizar o preenchimento do
BAC (boletim de alteragdo cadastral).

e Apos o levantamento de informagdes, acessar o Sistema Comercial ProcisWeb e executar
o procedimento de cadastramento de ligagao através do médulo “Cadastro de Clientes” ->
“Rotina Atualiza Cliente” -> “Inclusao”.

e Se o local possui esgoto, verificar se a ligagdo € em lote vago ou constru¢gdo. Em caso
afirmativo, sera necessario cadastrar o esgoto com situagéo "ativa" e logo em seguida, gerar
e baixar O.S. 31119 - CORTE DE ESGOTO CONSUMO FINAL SISTEMA/ CONSTRUCAO
para alterar a situagéo do esgoto para "cortada por consumo final", para ndo gerar conta.
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Supervisao da Unidade

« E de responsabilidade do Supervisor da Unidade monitorar as ligacdes com situagdo de
agua ativa e esgoto com situagcao “Consumo Final — Construcéo”, a fim de saber o inicio da
utilizagao do servigo de esgoto. Quando detectado que ja esta concluido deve ser gerada e
baixada uma O.S. 31127 - RELIGACAO DE ESGOTO - CONSTRUCAO CONCLUIDA.
Atendimento

e Quando o cliente informar que a construgédo esta concluida, deve ser gerada e baixada
uma O.S. 31127 - RELIGACAO DE ESGOTO - CONSTRUCAO CONCLUIDA.
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Verificar na Receita Federal o

Instrugéo de Trabalho
a ser cumprida: IT-
GECO/VEN 2.1.1 -

Solicitacdo de
implantacao de
Ligacdo de Agua e/ou
Esgoto com ou sem
Extensédo

A 4

Solicitar documentos
originais

Existe débito?

> nome e a situagao do
documento apresentado

Nome correto,
e situagdo regular
ou ativo

Sim
Y

Solicitar a documentagéo
original do imével ou Termo de
Responsabilidade pelo Imével
e a do solicitante conforme a IT
supracitada, e verificar em qual
situagdo se enquadra o servigo
que o cliente esta solicitando.

E pedido
de ligagao de esgoto
gnde ja existe ligacao dg
agua?

Nao
v

Gerar 0.S. 10000. O sistema ira
agendar automaticamente em
sequéncia as O.S.’s 200, 10000,
7

Imprimir O.S. 200, dirigir-se
ao local e executar as
verificagoes.

Existe ligacdo
cadastrada?

Consultar se 223';;1afgramzhsdo
existe débito e K .
baixar a O.S. CIUel_nao existe
i igagao
200 informando X
a matricula e o (matricula),
valor dos citar setor
débitos, se comercial,
houver quadra, lote e

rota/sequéncia.

Baixar O.S 10000 informando que nao
existe rede de agua e/ou esgoto, informar a
metragem (m) da extensao da rede e a
metragem (m?) para reposicdo do asfalto
(se houver). Preencher a Notificagdo de
Verificacao de Viabilidade de Rede,
coletar assinatura nas 2 (duas) vias e
entregar 1 (uma) ao cliente e a outra via ao
Setor Programacao e Analise.

Sim

Conseguiu contatar o
cliente?

Nao

—

Solicitar
comparecimento
do cliente e baixar
0.8.7.

Apbs 2 (duas)
tentativas de
contato, baixar a
0O.S. 7 e aguardar
retorno do cliente.

| I

S

y

A

No retorno do cliente, solicitar o
protocolo e analisar informagdes
de baixa da O.S. 200.

xiste ligacao
cadastrada?

Sim

Receber a O.S. Elaborar Memorando interno e encaminhar Possui débitos?
\ 4 10000 dirigir-se ao g GfS!fw 90219'5';:; :': “fglg"Eas' e
autorizagao aa e/ou .
Imprimir e entregar ao cliente o local e executar o
protocolo da 0.S. 200, informar levantamento. * Sim Nao
que sera realizado
levantamento de disponibilidade Receber Memorando, assinar, colher
da rede de égua e esgoto no assinatura do Gerente Regional e
Sim Sim local, e apds concluséo o encaminhar 8 GESAA e/ou GESES para
mesmo sera notificado a — X autorizagdo. Apés retorno da autorizagéo ] Seguir o
comparecer novamente ao Existe rede? formal, encaminhar & Superviséo da Seguir o procedimento
Atendimento, caso no retorne Unidade. procedimento T en 7
< o e Reimplantagéo de
no prazo estipulado para Restricao de B O /1] P
v ! - A Ligagao” (Ligagao
concretizagio do pedido de Ligagdo de Agua - Suprimida) ou
Y ligagéo, sera necessario gerar Receber autorizagao TDebﬂ.O d?, “Religagdo”
R nova O.S. de levantamento. Sim Digitalizar formal da GESAA e/ halatiadh (Ligagéo Cortada).
Informar U= &0 S * autorizagdo na O.S. ou GESES e
possivel atender a 10000. encaminhar ao
solicitagdo apés ¢ Baixar O.S 10000 informando Atendimento.
regularizagéo. que existe rede de dgua e/ou '
esgoto. Nos casos de esgoto
Seguir o procedimento com cota negativa ou outra Imprimir O.S. 7, entrar em contato
“Levantamento de Ligagao de situagao que impossibilite a com o cliente por telefone e informar
Esgoto”. execugao da implantagéo de o resultado do levantamento.
esgoto, informar na baixa.
L4 4 4

Legenda

Atendimento

Cadastro da
Unidade

Equipe de - Gestao
Campo da Su;zje':i\gzzg e Comercial da
Unidade Regional
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Y

Ha estabele-
cimento para venda da
caixa de prote¢ao
de HD?

Nao

8

Verificar baixa da O.S.
10000.

Existe rede de
Agua?

Sera exten-
dido mais de, 100m de
rede de Agua?

Sim

Ha autori-

zagdo da GESAA

digitalizada na O.S,
100007

Informar ao cliente que

Verificar baixa da O.S.
10000.

Existe rede de
Agua?

Sera exten-
dido mais de, 100m de
rede de Agua?

Sim

Ha autori-

zagdo da GESAA

digitalizada na O.S,
100007

Nao
Y

Informar ao cliente que
ainda néo foi autorizado.

Existe rede de

Existe rede de
Esgoto?

Ha autori-

zagdo da GESES

digitalizada na O.S,
100007

N3
Naor

Sim

Existe rede de
Esgoto?

Ha autori-

zacao da GESES

digitalizada na O.S,
10000?

Sim

Sim—pp|

Nao Nﬁo_>

Gerar O.S. 10810 ou
10820 € 14110 ou 14510
ou 14520

Imprimir Guia de P: 1to, Termo de Fil

Gerar O.S. 10810 ou
10820.

Contrato de Adesao, Croqui de Instalagdo da Caixa e
Croqui de Instalagdo do Cavalete. Assinar Contrato e
Termo de Financiamento e solicitar que o cliente assine os
—»1 croquis, o termo de financiamento e o contrato. Digitalizar
documentos e entregar a guia de pagamento, contrato e

Gerar O.S. 10810 ou
10820, gerar O.S de
extensdo de rede de
esgoto e O.S. 14110 ou
14510 ou 14520

croqui de instalagéo da caixa. Informar que apds instalar a
caixa, o cliente devera comunicar a Sanesul através do
Atendimento ou Call Center.

A 2

Gerar O.S. 20013 ou

|—> 20023 e 14110 ou 14510

ou 14520

Apbs o cliente comunicar a instalagdo da caixa,
desbloquear O.S. de Implantacéo.

Receber O.S. 10047, dirigir-se ao local, executar

Gerar O.S. 20013 ou
20023

vistoria e baixar O.S.

Gerar O.S. 20013 ou
20023, Gerar O.S. de
extensdo de rede de
esgoto, 14110 ou 14510
ou 14520

Gerar O.S. 10050 ou
10060 e gerar
0.S.14110 ou 145200u
14510 ou 14520.

Gerar O.S. 10050 ou
10060.

Gerar O.S. 10050 ou
10060, gerar O.S de
extensao de rede de
esgoto e O.S. 14110 ou
14510 ou 14520

Gerar O.S. 20014 ou
20024 e gerar
0.S.14110 ou 14510 ou
14520.

Receber O.S.’s, dirigir-se ao local, executar servigos,
gerar O.S. de Reposicdo de Asfalto e baixar O.S.

v

Imprimir O.S. 500 e/ou 1900, dirigir-se ao local,
preencher BAC e cadastrar ligagao(6es) no sistema.

Existe rede de
Esgoto?

#Sim

Cadastrar o esgoto com situagao "ativa" e em
seguida, gerar e baixar O.S. 31119.

v

Nao Monitorar as ligagdes com situagdo de dgua
ativa e esgoto com situagéo “Consumo Final —

Gerar O.S. 20014 ou
20024.

Construgao”, a fim de saber o inicio da
utilizagdo do servico de esgoto. Quando
detectado que ja esta concluida deve ser
gerada e baixada uma O.S. 31127 -
RELIGACAO DE ESGOTO - CONSTRUCAO

Esgoto? Sim
Nzo Nao P
Ha autori-
zagao da GESES
Sim =
Sim: >
Existe rede de
Esgoto?
Nao =
Nao
Ha autori-
zagdo da GESES
digitalizada na O.S, [
100007
Sim

Gerar O.S. 20014 ou
20024, gerar O.S de
extensao de rede de
esgoto e O.S. 14110 ou
14510 ou 14520.

CONCLUIDA.

v

Quando o cliente informar que a construgdo
esta concluida, deve ser gerada e baixada
uma O.S. 31127 - RELIGACAO DE ESGOTO

- CONSTRUCAO CONCLUIDA.

ainda n&o foi autorizado.

Legenda

Atendimento

Equipe de A Gestéo
Cadastro da Supervisao da 5
Unidade (Gt d Unidade (ChTIEEY G
Unidade Regional
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Reimplantacao de Ligacao

Conceito

E a reinstalagdo de uma ligacdo de agua que foi suprimida pela Sanesul, mediante solicitagdo
do cliente. Instrugdo de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.1 - Solicitacdo de
Implantacao de Ligacao de Aqua e/ou Esgoto com ou sem Extensao.

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Setor Programacdo e Analise, Equipe de Campo,
Supervisao da Unidade

Procedimento

Atendimento

e Seguir o procedimento “Implantacao de Ligacao” e a |T supracitada. Atendidos todos os
critérios a reimplantagéo podera ser solicitada.

e Verificar a baixa da O.S. 10000, quanto a se ha rede de esgoto ou caixa de coleta.

o Harede de esgoto e caixa de coleta

Gerar O.S 10817 - REIMPLANTACAO LIG AGUA/TERRA
(Reimplantacdo de Ligacdo de Agua Terra) ou 10813 -
REIMPLANTACAO LIG AGUA/ASFALTO (Reimplantagao de Ligagéo
de Agua Asfalto), inserindo na observagao o numero da O.S. 10000. O
sistema ird agendar automaticamente em sequéncia as O.S.’s 10047 —
VISTORIA DA CX. PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria
Caixa de Protecdo do Hidrometro — Instalagdo Confirmada Pelo
Cliente), 10817/10813 e 500 — CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA.

o Harede de esgoto, mas ndo ha caixa de coleta

Gerar O.S 10817 - REIMPLANTACAO LIG AGUA/TERRA
(Reimplantacdo de Ligacado de Agua Terra) ou 10813 -
REIMPLANTACAO LIG AGUA/ASFALTO (Reimplantagao de Ligagéo
de Agua Asfalto), inserindo na observagéo o numero da O.S. 10000. O
sistema ird agendar automaticamente em sequéncia as O.S.’s 10047 —
VISTORIA DA CX. PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria
Caixa de Protecdo do Hidrometro — Instalagdo Confirmada Pelo
Cliente), 10817/10813 e 500 — CADASTRAMENTO DE LIGACAO
REAL DE AGUA. Gerar Também O.S. 14110 — LIGACAO ESGOTO
PASS ADJ 100 (Ligacao de Esgoto Passeio Adjacente DN100) ou
14510 - LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE (Ligacao de Esgoto
Passeio Rede no Eixo DN100 Terra) ou 14520 - LIG. ESGOTO REDE
EIXO 100 — ASF (Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100
Asfalto) inserindo na observacdo o numero da O.S. 10000. O sistema
ird agendar automaticamente a O.S. 1900 — CADASTRAMENTO
LIGACAO ESGOTO.
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Nao ha rede de esgoto

Verificar se ha digitalizada na O.S. 10000 a autorizagdo da GESES,
para executar a rede de esgoto.

e Autorizado pela GESES:

O

Gerar O.S 10817 - REIMPLANTACAO LIG
AGUA/TERRA (Reimplantacdo de Ligacdo de Agua
Terra) ou 10813 - REIMPLANTACAO LIG

AGUA/ASFALTO (Reimplantacéo de Ligagdo de Agua
Asfalto), inserindo na observacdo o numero da O.S.
10000. O sistema ira agendar automaticamente em
sequéncia as O.S.’s 10047 - VISTORIA DA CX.
PROTECAO HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria Caixa
de Protecdo do Hidrémetro — Instalacao Confirmada
Pelo Cliente), 10817/10813 € 500 - CADASTRAMENTO
DE LIGACAO REAL DE AGUA.

Gerar uma das seguintes O.S.’ de extensao de rede de
esgoto:
= 21001 IMPL.REDE ESGOTO 0 100MM/M-TE

21004 IMPL.REDE ESGOTO 0 100MM/M-AS
21010 IMPL.REDE ESGOTO 0 150MM/M-TE
21020 IMPL.REDE ESGOTO 0 150MM/M-AS
21110 IMPL.REDE ESGOTO 0 200MM/M-TE
21120 IMPL.REDE ESGOTO 0 200MM/M-AS
= 21210 IMPL.REDE ESGOTO 0 300MM/M-TE
= 21220 IMPL.REDE ESGOTO 0 300MM/M-AS
= 21284 IMPL.REDE ESGOTO > 300MM/M-TE
= 21287 IMPL.REDE ESGOTO > 300MM/M-AS
= 21293 IMPL.REDE ESGOTO > 100 MM TE/AS

Gerar O.S. 14110 - LIGACAO ESGOTO PASS ADJ 100
(Ligacao de Esgoto Passeio Adjacente DN100) ou
14510 - LIG.ESGOTO REDE NO EIXO 100 - TE
(Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo DN100
Terra) ou 14520 — LIG. ESGOTO REDE EIXO 100 —
ASF (Ligacao de Esgoto Passeio Rede no Eixo
DN100 Asfalto) inserindo na observagdo o numero da
0.S. 10000. O sistema irda agendar automaticamente a
0.S. 1900 - CADASTRAMENTO LIGACAO ESGOTO.

e Na&o autorizado pela GESES:

O

Gerar O.S 10817 - REIMPLANTACAO LIG
AGUA/TERRA (Reimplantacdo de Ligacdo de Agua
Terra) ou 10813 - REIMPLANTACAO LIG

AGUA/ASFALTO (Reimplantacdo de Ligagdo de Agua
Asfalto), inserindo na observacdo o numero da O.S.
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10000. O sistema ira agendar automaticamente em
sequéncia as 0O.S.s 10047 - VISTORIA DA CX.
PROTEGCAO HD INST. CONF. CLIENTE (Vistoria Caixa
de Protecdo do Hidrémetro — Instalacdo Confirmada
Pelo Cliente), 10817/10813 e 500 - CADASTRAMENTO
DE LIGACAO REAL DE AGUA.

e Imprimir a Guia de Pagamento, o Termo de Financiamento, o Contrato de Adesao de
Prestacao de Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e/ou Esgotamento
Sanitario, o Croqui de Instalacdo da Caixa de Protecao do Hidrometro e o Croqui de
Instalacdo do Cavalete. Rubricar/assinar cada pagina do Contrato e o Termo de
Financiamento, solicitar que o cliente rubrique/assine todos os croqui, o termo de
financiamento e cada pagina do contrato. Digitalizar e entregar ao cliente a guia de
pagamento, contrato e croqui de instalagdo da caixa. Informar ao mesmo que o nédo
pagamento da guia no prazo de validade ocasionara o cancelamento automatico da
solicitagdo de implantacdo pelo sistema, e que apds realizar a instalagao da caixa, 0 mesmo
devera obrigatoriamente comunicar a Sanesul no Atendimento ou pelo Call Center.

Atendimento, Call Center

e Apdbs o cliente comunicar a instalacdo da caixa de protecao de hidrémetro, acessar o
Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” -> “Solicita Servigo” ->
“Desbloqueio de O.S de Impl./Desl”, digitar o numero da O.S. de implantagdo, 0 nome
completo, CPF/CNPJ e telefone do cliente que comunicou a instalacdo, bem como a
observacao e efetuar o desbloqueio da O.S. O sistema desbloqueara a O.S. 10047 para ser
executada in loco e baixada através do coletor.

Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 10047 para a Equipe de Campo, para execucao utilizando coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 10047, dirigir-se ao local e realizar a vistoria da caixa de protecao do
hidrdmetro avaliando se a mesma foi instalada conforme as normas da Sanesul:

o Fora de Padrdo: Baixar a O.S. no coletor selecionando o botdo: "Fora do
padrao"”. Automaticamente o sistema voltara a O.S. 10047 para situacéo
“Bloqueada”. Preencher e coletar assinatura do cliente na Notificacao de
Instalacao de Caixa de Protecao de Hidrémetro, entregar uma via e informar
que sera necessario regularizar a caixa de protecao do hidrémetro de acordo
com as informagdes constantes na notificacdo e que apds a regularizacao
devera comunicar a Sanesul no Atendimento ou pelo Call Center para que seja
feita nova vistoria.

o Padronizada: Baixar O.S. no coletor selecionando o botdo: "Padronizado”.
Automaticamente o sistema alterara a situacdo da O.S. 10810/10820 de
implantacao de ligacéo para “Gerada”.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de Reimplantacdo ou Extensdao com Implantacdo para a Equipe de
Campo, para execucao pelo coletor.
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Equipe de Campo

e De posse da O.S de Reimplantagao ou Extensdo com Implantagéo, deslocar-se até o local
e realizar o servico informando na baixa o material utilizado. Apds a baixa o sistema
desbloqueara a O.S. 500 e/ou 1900 para cadastramento da ligacao de agua e/ou esgoto pelo
Cadastro da Unidade.

e Gerar O.S. de reposicao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica,
fazer a execugao do servico em campo e baixar a O.S. informando o material utilizado.

Cadastro da Unidade

e De posse da O.S 500 e/ou 1900, deslocar-se até o local e realizar o preenchimento do
BAC (boletim de alteragao cadastral).

e Apos o levantamento de informagdes, acessar o Sistema Comercial ProcisWeb e executar

o procedimento de cadastramento de ligagédo através do mddulo “Cadastro de Clientes” ->
“Rotina Atualiza Cliente” -> “Alteragao”.
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Inicio

Seguir o procedimento
Implantacéo de
Ligacdo e a IT-GECO/
VEN 2.1.1 - Solicitacao
de Implantacéo de
Ligacdo de Agua e/ou
Esgoto com ou sem
Extensao. Atendidos
todos os critérios a
reimplantagdo podera
ser solicitada.

.

Verificar na baixa da
0.S. 10000 se ha rede
de esgoto ou caixa de

coleta.

rNﬁO

Verificar se ha digitalizada na

0O.S. 10000 a autorizagéo da

GESES, para executar a rede
de esgoto.

Autorizado?

Nao

-

Sim

!

Ha rede de esgoto?

Reimplantacao de Ligagao

Sim

Ha caixa de coleta?

Nao Sim

!

Gerar O.S. 10817, ou 10813,

gerar O.S. de extensao de Gerar O.S. 10817 ou

Gerar O.S. 10817 ou

10813 e 14110 ou 14510 ERIELOReE L

Imprimir Guia de
Pagamento, Termo de
Financiamento, Contrato
de Adesao, Croqui de
Instalacéo da Caixa e
Croqui de Instalacao do
Cavalete. Assinar Contrato e
Termo de Financiamento e
solicitar que o cliente assine
os croquis, o termo de
financiamento e o contrato.
Digitalizar documentos e
entregar a guia de
pagamento, contrato e
croqui de instalagao da
caixa. Informar que apés
instalar a caixa, o cliente
devera comunicar a Sanesul
através do Atendimento ou
Call Center.

Apbs o cliente
comunicar a instalagéo
da caixa, desbloquear

0.S. de Implantacéo.

Receber O.S. 10047,
dirigir-se ao local,
executar vistoria e baixar
O.S.

rede de esgoto e gerar O.S. 10813. 10813.
14110 ou 14510 ou 14520. ou 14520.
Legenda "
Equipe de -
’ Cadastro da Supervisdo da
Atendimegie Unidade gl Unidade

A 4

Receber O.S.’s, dirigir-
se ao local, executar
servigos, gerar O.S. de
Reposigdo de Asfalto e
baixar O.S.

Imprimir O.S. 500 e/ou
1900, dirigir-se ao local,
preencher BAC e
cadastrar ligagao(oes)
no sistema.
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Reimplantacao de Ligacao Cliente Novo

Conceito

E a reinstalagdo de uma ligagdo de agua que foi suprimida pela Sanesul, em situagdo que se
enquadre no processo de restricdo, mediante solicitagao do cliente. Instrugdo de Trabalho a
ser cumprida: IT-GECO/VEN 2.1.2 - Restricao de Ligacao de Agua (Débito de Terceiros).

Areas Envolvidas

Atendimento, Cadastro da Unidade, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo,
Supervisao da Unidade, Gestao Comercial da Regional

Procedimento
e Seguir a IT supracitada.
e (Codigos Relacionados:

o 10840 REIMPLANTAQ@O DE LIGAQI:\O-CLIENTE NOVO ASFALTO
o 10850 REIMPLANTACAO DE LIGACAO- CLIENTE NOVO - TERRA

328


http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=492

‘ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

Grupo 32 - Desobstrucao de Esgoto

Limpeza de Caixa de Decantacao

Conceito

Este codigo é utilizado para executar limpeza na caixa de decantagao das ETE's.
Areas Envolvidas

Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade,
Procedimento

Setor Programacao e Anadlise

e Gerar O.S. 41200 - LIMPEZA DA CAIXA DE DECANTACAO.

¢ Imprimir e encaminhar para Equipe de Campo ou programar para a mesma, para execucao
utilizando coletor.

Equipe de Campo

e ReceberaO.S. 41200, dirigir-se ao local, executar o servico, anotar na O.S. todos os dados
e devolver ao Setor Programacao Analise. Caso tenha sido executada através de O.S.
Eletrnica, baixar pelo coletor.

Setor Programacao e Analise

e Receber a O.S. executada e baixar no ProcisWeb.
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Limpeza de Caixa de Decantagéo - Codigo 41200

Inicio

Receber a O.S.,dirigir-se ao local, executar o
servigo, anotar na O.S. todos os dados e
devolver ao Setor Programacao Analise ou
baixar pelo coletor.

Legenda "
Equipe de 4
Supervisdo da
Eelirlpe ol I{lJJnidade
Unidade
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Desobstrucao de Esqgoto

Conceito

E o servico de limpeza da caixa de inspecdo, ramal de esgoto e/ou rede coletora, visando
desobstruir o fluxo do esgoto.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Andlise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento” e fixar a matricula
da ligacao.

e Gerar uma das O.S. de Desobstrugcado abaixo, inserindo no campo “Observagdes” a
reclamacéo do cliente:

43000 DESOBSTRUCAO LIGACAO DE ESGOTO

43001 DESOBSTRUCAO DE LIGACAO DE ESGOTO/SANESUL
43002 DESOBSTRUCAO REDE ESG/EMPREITEIRA OBRA
43100 DESOBSTRUCAO LG.ESG.C/PROMINAS

61400 DESOBSTRUCAO REDE ESG.CORRET.

61500 DESOBSTRUCAO REDE ESG.PREVEN.

61600 DESOBS.REDE ESG.COR.C/PROMINAS

61700 DESOBS.REDE ESG.PREVEN.C/PROM.

O O O O O O O O

e Imprimir protocolo e entregar ao cliente.
Setor Programacao e Analise

e Imprimir e encaminhar O.S. de desobstrugédo para Equipe de Campo ou programar para a
mesma, para execucgao pelo coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S. de desobstrucao, dirigir-se ao local, executar o servigo, anotar na O.S.
todos os dados e devolver ao Setor Programacao Analise. Caso a O.S. tenha sido executada
pela O.S. eletrbnica, baixar pelo coletor.

Setor Programacéao e Andlise

¢ Receber as O.S.’s executadas e proceder a baixa no sistema ProcisWeb.
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Desobstrucao de Esgoto

Inicio

Solicitar conta de agua ou matricula.

-

Acessar ProcisWeb e fixar matricula.

I

Gerar O.S. de Desobstrucao, imprimir protocolo e entregar

ao cliente.

Receber a O.S. de desobstrucéo, dirigir-se ao local,
executar o servigo, anotar na O.S. todos os dados e

devolver ao Setor Programagédo Andlise. Caso a O.S. tenha
sido executada pela O.S. eletrnica, baixar pelo coletor.

Legenda

Atendimento

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Grupo 33 - Intermiténcia de Rede

Intermiténcia - Medir Pressao — Codiqgo 4010

Conceito

Este codigo é utilizado para realizar instalacdo de manégrafo (carta registradora), utilizado
para monitoramento das oscilagdes de pressao durante 24h, quando o cliente reclama de
intermiténcia/baixa pressao/alta pressao local e ja foram feitos outros tipos de verificagao.
Observacao

Este servico deve ser gerado apds autorizagcao da Supervisao da Unidade.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua ou matricula.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e Gerar O.S. 4010 - INTERMITENCIA/MEDIR PRESSAO, inserindo na observagcao o
maximo de informacdes possiveis para a pronta identificacdo do motivo do servigo.

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagao.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. 4010 para a Equipe de Campo, para execugao pelo coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, instalar o equipamento e pré-baixar a O.S.,
deixando-o instalado por 24h.

e Apds o prazo de 24h, retornar ao local, retirar o equipamento, baixar a O.S. e entregar o
disco do manografo ao Setor Programacao e Analise.

Setor Programacéao e Andlise

e Receber o disco do mandgrafo, fazer andlise e comunicar a Supervisdo da Unidade se
necessario.
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Intermiténcia - Medir Pressao - Codigo 4010

Inicio

Solicitar uma conta de agua ou matricula. Acessar
o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo
“Atendimento” fixar a matricula da ligagao.

v

Gerar O.S. 4010 - INTERMITENCIA/MEDIR PRESSAO,
inserindo na observagédo o maximo de informagdes
possiveis para a pronta identificagdo do motivo do

servigo.

v

Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagéo.

Receber a O.S., deslocar-se até o local, instalar o
equipamento e pré-baixar a O.S., deixando-o instalado
por 24h.

v

Ap6s o prazo de 24h, retornar ao local, retirar o
equipamento, baixar a O.S. e entregar o disco do
mandgrafo ao Setor Programacao e Analise.

Legenda

Atendimento

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Grupo 34 - Leitura e Entrega de Contas
Repasse de Leitura — Cédigo 4700

Conceito

Este codigo é utilizado para confirmar uma leitura registrada na Leitura Simultanea.
Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo da Unidade

Procedimento

e Seguir os procedimentos Refaturamento por Cobranca Indevida de Agua e Esgoto -
Motivo 31 e Refaturamento por Erro de Leitura — Motivo - 35.

e (Codigos relacionados:

o 04700 REPASSE DE LEITURA
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Entrega de Contas —Codigo 4800

Conceito

Este codigo é utilizado para registrar a entrega de uma conta no endereco do cliente.
Areas Envolvidas

Faturamento da Unidade, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade

Procedimento

Faturamento da Unidade

e Gerara O.S. 4800 - ENTREGA DE CONTAS, inserindo nas observagdes as informagoes
sobre a conta a ser entregue, tais como més/ano e o motivo da entrega.

e Imprimir a O.S. e encaminhar para a Equipe de Campo, juntamente com a conta a ser
entregue.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., dirigir-se ao local, entregar a conta ao cliente, anotar na O.S. 0 nome
completo e numero do RG, data, hora e solicitar a assinatura do cliente na O.S.

e Devolver a O.S. ao Faturamento da Unidade.
Faturamento da Unidade

e Receber a O.S. executada e baixar no ProcisWeb.
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Entrega de Contas - Cédigo 4800

INiClO

Gerar a O.S. 4800 - ENTREGA DE CONTAS,
inserindo nas observagdes as informagdes sobre a
conta a ser entregue, tais como més/ano e o motivo

da entrega.

!

Imprimir a O.S. e encaminhar para Equipe de
Campo, juntamente com a conta a ser entregue.

!

Receber a O.S., dirigir-se ao local, entregar a conta
ao cliente, anotar na O.S. o nome completo e niimero
do RG, data, hora e solicitar a assinatura do cliente
na O.S.

!

Devolver a O.S. ao Faturamento da Unidade.

!

Receber a O.S. executada e baixar no ProcisWeb.

Legenda

Faturamento
da Unidade

Equipe de
Campo

Supervisdo da
Unidade
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Retencao de Conta — Codigo 5700

Conceito

Este cddigo é utilizado para reter uma conta que nao deve ser entregue ao cliente, por motivo
de consumo final.

Areas Envolvidas
Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo de Unidade.
Procedimento

e Seguir o procedimento “Consumo Final” e “Conta Cancelada por Consumo Final -
Motivo 5”.

e (Codigos relacionados:

o 5700 - RETENCAO DE CONTA
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Retencao de Ordem de Corte por Reclamacao de Conta — Codigo
5710

Conceito

Este cddigo é utilizado para reter o corte de uma ligagdo quando ha uma reclamagéao do cliente
sobre uma conta, e a mesma ja foi encaminhada para retificacao.

Observacao

Somente deve ser retido o corte referente a conta que esta em processo de retificacao.
Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Corte e Religagédo, Supervisao da Unidade

Procedimento

Atendimento

e Sempre que houver uma conta do cliente que nao sera retificada no ato do atendimento,
deve ser gerada uma O.S. de retengéo de corte.

e Gerar uma O.S. 5710 - RETENCAO DE ORDEM DE CORTE POR RECLAMACAO
CONTA, inserindo na observagao o més/ano de referéncia da conta a qual o corte devera ser
retido e o motivo da retengao.

Setor Corte e Religacao
e Imprimir a O.S. 5710 e verificar a qual ciclo a matricula pertence.

¢ Assim que forem recebidas as O.S’s. de corte do ciclo a qual a matricula pertence, acessar
o Sistema Comercial ProcisWeb e verificar se a conta questionada ja foi retificada.

o Conta ainda ndo retificada: Localizar a O.S. de corte, reter a mesma e cancelar
com o codigo 91300 - OS" CANCELADA/VIDE OBSERYV, inserindo na baixa
o motivo do corte estar sendo cancelado. A O.S. 5710 ndo deve ser baixada e
o corte ndo deve ser executado até que a conta seja retificada.

o Conta ja retificada: Localizar a O.S. de corte, reter a mesma e cancelar com o
c6digo 91300 - OS" CANCELADA/VIDE OBSERYV, inserindo na baixa o motivo
do corte estar sendo cancelado. Baixar a O.S. 5710 inserindo na observacao
que a conta ja foi retificada.
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Retencao de Corte por Reclamacao de Conta - Codigo 5710

INiCIO

Sempre que houver uma conta do cliente que néo
serd retificada no ato do atendimento, deve ser
gerada uma O.S. de retengédo de corte.

v

Gerar O.S. 5710 - RETENCAO DE ORDEM DE
CORTE POR RECLAMACAO CONTA, inserindo
na observacdo o més/ano de referéncia da conta

a qual o corte devera ser retido e o motivo da

retengéo.

v

Imprimir a O.S. 5710 e verificar a qual ciclo a
matricula pertence.

v

Assim que forem recebidas as O.S’s. de corte do
ciclo a qual a matricula pertence, acessar
o Sistema Comercial ProcisWeb e verificar se a
conta questionada ja foi retificada

Conta ja retificada?

Localizar a O.S. de corte, reter a mesma e
cancelar com o cédigo 91300 - OS"
CANCELADA/VIDE OBSERY, inserindo na
baixa o motivo do corte estar sendo
cancelado. A O.S. 5710 ndo deve ser
baixada e o corte ndo deve ser executado
até que a conta seja retificada.

Sim

Legenda

Atendimento

Setor Corte e Supervisdo da
Religagao Unidade

Localizar a O.S. de corte, reter a mesma e
cancelar com o cédigo 91300 - OS"
CANCELADA/VIDE OBSERYV, inserindo na
baixa o motivo do corte estar sendo
cancelado. Baixar a O.S. 5710 inserindo na
observacéo que a conta ja foi retificada.
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Execucao de Trés Leituras — Cédigo 8500

Conceito

Este cddigo é utilizado para executar uma sequéncia de trés leituras, visando verificar a nova
média de consumo de uma ligacdo, apds a substituicao de um hidrobmetro reprovado em
afericéo.

Areas Envolvidas

Faturamento da Unidade, Equipe de Campo, Supervisao de Unidade.

Procedimento

Faturamento da Unidade

e Gerara O.S 8500 - EXECUCAO DE 3 LEITURAS.

e Imprimir a O.S. e encaminhar para a Equipe de Campo.

Equipe de Campo

e Recebera O.S. 8500, dirigir-se ao local e coletar trés leituras em dias alternados, anotando
na O.S. os dias, horarios e leituras coletadas.

e Devolver a O.S. executada ao Faturamento da Unidade.
Faturamento da Unidade

e Receber a O.S. executada e baixar no ProcisWeb.
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Execucao de Trés Leituras - Cédigo 8500

INiClO

Gerar a O.S 8500 - EXECUCAO DE 3 LEITURAS

-

Imprimir a O.S. e encaminhar para a Equipe de
Campo.

.

Receber a O.S. 8500, dirigir-se ao local e coletar trés
leituras em dias alternados, anotando na O.S. os
dias, horarios e leituras coletadas.

.

Devolver a O.S. ao Faturamento da Unidade.

!

Receber a O.S. executada e baixar no ProcisWeb.

Legenda

Faturamento
da Unidade

Equipe de
Campo

Supervisdo da
Unidade
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Verificacao de Conta nao Entreque — Codigo 9800

Conceito

Este cddigo é utilizado para verificar se uma conta realmente ndo foi entregue, quando o
cliente reclama no atendimento.

Observacao:

Quando o leiturista ndo encontra local para entrega da conta (Ex.: lote vago), a mesma deve
ser entregue ao Atendimento.

Areas Envolvidas

Atendimento, Faturamento da Unidade, Supervisdo de Unidade.
Procedimento

Atendimento

¢ Solicitar conta de agua ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no modulo “Atendimento” fixar a matricula
da ligacao.

e Acessar a aba “Contas” e “Faturamento”, e verificar se houve faturamento para o més
questionado.

o Nao houve faturamento: Informar ao cliente que nao ha conta para o més
questionado e explicar o motivo. O atendimento devera ser finalizado conforme
a IT - GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacdes Comerciais para
Clientes Via Escritério de Atendimento.

o Houve faturamento: Verificar se a conta da matricula esta no arquivo de contas
nao entregues.

= Estéd no arquivo: Entregar a conta ao cliente, informando o motivo da
nao entrega da conta. O atendimento devera ser finalizado conforme a
IT - GECO/VEN 2.2.18 - Registro de Informacoes Comerciais para
Clientes Via Escritorio de Atendimento.

= N&o estd no arquivo: Gerar O.S. 9800 - VERIFIC.CONTA NAO
ENTREGUE, inserindo na observacao a reclamagéao do cliente.

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitag&o,
informando que sera realizada uma verificagao no local.

Faturamento da Unidade
e Imprimir O.S. 9800, dirigir-se ao local, verificar se o cliente possui caixa de correio, contatar

dois dos clientes vizinhos ao imdvel e questionar se receberam as contas normalmente.
Anotar todas as informagdes na O.S e retornar ao escritorio.

343


http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=493
http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=493
http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=493
http://intranet.sanesul.ms.gov.br/ArquivoProcedimentos.aspx?id=493

\ Manual de Procedimentos Comerciais

sanesul

e Apds retornar ao escritério, analisando as informacgdes coletadas, verificar em qual situacao
se enquadra:

o Vizinhos receberam as contas: Baixar a O.S. com as informacdes coletadas.

o Vizinhos ndo receberam as contas:Baixar a O.S.com as informacgdes coletadas
e informar a Supervisdo da Unidade para eventuais providéncias.
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Solicitar conta de agua ou matricula da
ligagdo. Acessar o Sistema Comercial
ProcisWeb, no médulo
“Atendimento” fixar a matricula da
ligagao.

v

Acessar a aba “Contas” e
“Faturamento”, e verificar se houve
faturamento para o més questionado.

Houve faturamento?

NAO

v

Informar ao cliente que ndo ha conta
para o més questionado e explicar o
motivo. O atendimento devera ser
finalizado conforme a IT - GECO/VEN
2.2.18 - Registro de Informacoes
Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

SIM

Verificar se a conta da matricula esta
no arquivo de contas nao entregues.

Esté no arquivo?

SIM

:

Entregar a conta ao cliente,
informando o motivo da néo entrega
da conta. O atendimento devera ser

finalizado conforme a IT - GECO/VEN
2.2.18 - Registro de Informacoes
Comerciais para Clientes Via
Escritério de Atendimento.

Verificagao de Conta nao Entregue - Cddigo 9800

Gerar O.S. 9800 - VERIFIC.CONTA
NAO ENTREGUE, inserindo na
observagéo a reclamagéo do cliente.

Imprimir e entregar ao cliente o
protocolo da solicitacdo, informando
que serd realizada uma verificagdo no
local.

Imprimir O.S. 9800, dirigir-se ao local,
verificar se o cliente possui caixa de
correio, contatar dois dos clientes
vizinhos ao imével e questionar se
receberam as contas normalmente.
Anotar todas as informagdes na O.S e
retornar ao escritorio.

Apos retornar ao escritério, analisando
as informagodes coletadas, verificar em
qual situacdo se enquadra:

SIM

Vizinhos receberam
contas?

NAO

Baixar a O.S. com as
informagdes
coletadas.

Baixar a O.S.com as
informagdes coletadas
e informar a
Supervisao da
Unidade para
eventuais
providéncias.

Legenda

Atendimento

Faturamento
da Unidade

Equipe de Supervisdo da
Campo Unidade
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Grupo 35 - Pagamento de Débito
Consulta de Débitos — Codigo 5450

Conceito

Este codigo deve ser utilizado sempre que um cliente procurar o atendimento para efetuar
consultas de débitos.

Areas Envolvidas

Atendimento, Supervisdo da Unidade

Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula.

e Acessar o sistema ProcisWeb no médulo “Atendimento” e fixar matricula.

¢ Questionar o cliente qual informacao deseja, realizar a consulta e repassar as informacoes
referente aos débitos ao cliente.

e Gerar O.S. 5450 - CONSULTA DE DEBITOS, inserindo na observagdo o maximo de
informacbes possiveis quanto ao atendimento, o que foi consultado e as informacdes
repassadas ao cliente.

e Imprimir protocolo e entregar ao cliente.

e Imprimir a O.S. 5450 e baixar no ProcisWeb.
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Consulta de Débitos - Cédigo 5450

Inicio

Solicitar uma conta de dgua e/ou matricula. Acessar o
sistema ProcisWeb no médulo “Atendimento” e fixar
matricula.

I

Questionar o cliente qual informacéo deseja, realizar a
consulta e repassar as informagdes referente aos
débitos ao cliente.

!

Gerar O.S. 5450 - CONSULTA DE DEBITOS,
inserindo na observagdo o maximo de informagées
possiveis quanto ao atendimento, o que foi consultado
e as informagdes repassadas ao cliente.

!

Imprimir e entregar ao cliente.

I

Imprimir a O.S. 5450 e baixar no ProcisWeb.

Legenda

Atendimento

Supervisdo da
Unidade
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Grupo 36 - Reparo no Ramal

Desobstrucido de Ramal de Aqua

Conceito

Este cddigo é utilizado para realizar a desobstrucao de ramal de agua, visando liberar o fluxo
de agua.

Areas Envolvidas
Atendimento, Setor Programacéao e Andlise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Verificacéo de Falta de Aqua”.

e (Codigos relacionados:

o 37400 - DESOBSTRUCAO DE RAMAL DE AGUA
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Reparo no Ramal de Agua

Conceito

E o conserto de Ramal de Agua, visando reparar vazamento.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Andlise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade

Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua, matricula ou endereco do local do vazamento.

e Gerar uma das O.S’.s de reparo de ramal abaixo, inserindo na observacdo o maximo de

informacdes possiveis para a pronta localizagdo do vazamento.

37499
37500
37510
37520
37580
37610
37620
37680
37710
37720
37780

REPARO NO RAMAL DE AGUA - ASFALTO
REPARO NO RAMAL DE AGUA - TERRA
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1/2" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1/2" AS
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1/2" DV
REPARO NO RAMAL FO.GO. 3/4" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 3/4" AS
REPARO NO RAMAL FO.GO. 3/4" DV

REPARO NO RAMAL FO.GO. 1" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1" AS.
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1" DV

37810 REPARO NO RAMAL FO.GO.11/2" TE
37820 REPARO NO RAMAL FO.GO.11/2" AS
37880 REPARO NO RAMAL FO.GO.11/2" DV

O 0O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0ODOO0ODODOO0OOO0OOODOOOHOOOOOOOOOOOoOOoOOo

37910
37920
37980
38010
38020
38080
38110
38120
38180
38210
38220
38280
38310
38320
38380
38410
38420
38480
38510
38520

REPARO NO RAMAL FO.GO. 2" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 2" AS
REPARO NO RAMAL FO.GO. 2" DV
REPARO NO RAMAL PAD. 1/2" TE
REPARO NO RAMAL PAD. 1/2" AS
REPARO NO RAMAL PAD. 1/2" DV
REPARO NO RAMAL PAD. 3/4" TE
REPARO NO RAMAL PAD. 3/4" AS
REPARO NO RAMAL PAD. 3/4" DV.
REPARO NO RAMAL PVC 1/2" TE
REPARO NO RAMAL PVC 1/2" AS
REPARO NO RAMAL PVC 1/2" DV
REPARO NO RAMAL PVC 3/4" TE
REPARO NO RAMAL PVC 3/4" AS
REPARO NO RAMAL PVC 3/4" DV
REPARO NO RAMAL PVC 11/2" TE
REPARO NO RAMAL PVC 11/2" AS
REPARO NO RAMAL PVC 11/2" DV
REPARO NO RAMAL PVC 2" TE
REPARO NO RAMAL PVC 2" AS
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38580
39210
39220
39280

REPARO NO RAMAL PVC 2" DV
REPARO NO RAMAL PVC 1" TE
REPARO NO RAMAL PVC 1" AS
REPARO NO RAMAL PVC 1" DV

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitag&o.

Setor Programacéao e Andlise

e Programar a O.S. de Reparo de Ramal para a Equipe de Campo, para execug¢ao pelo

coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar a escavagao e verificar em qual situacéao

se enquadra:

O

E o primeiro ou o segundo Reparo de Ramal no local: Executar o reparo e
baixar a O.S. pelo coletor, informando o material utilizado.

E o terceiro Reparo de Ramal no local: Substituir todo o ramal, do colar de
tomada até o adaptador localizado no pé do cavalete, baixar a O.S. pelo coletor
com um dos codigos de substituicdo de ramal listados abaixo, informando o
material utilizado.

18010 SUBS.RAMAL A.REDE PASS.ADJ. TE
18011 SUB.RAMAL ATE 3/4-TE-COM/MATER
18080 SUBS.RAMAL A.REDE PASS.ADJ. DV
18110 SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.TE
18120 SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.AS
18180 SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.DV
18210 SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO TE
18220 SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO AS
18280 SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO DV
18310 SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. TE
18320 SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. AS
18380 SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. DV
18410 SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. TE
18420 SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. AS
18480 SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. DV

e Caso seja necessario fazer reposicao asfaltica verificar:

o A reposicdo sera executada pela mesma equipe que fez o reparo: Gerar O.S.
de reposigao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica,
executar o servigo de reposicao e baixar a O.S. pelo coletor informando o
material utilizado.

A reposicdo sera executada por outra equipe ou empreiteira: Gerar O.S. de

reposicao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica.
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Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de Reposicao Asfaltica para a Equipe de Campo, para execugao
utilizando coletor.

Equipe de Campo

Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar o servico e baixar a O.S. pelo coletor.
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Reparo no Ramal de Agua

Inicio

Solicitar uma conta de
agua, matricula ou
endereco do local do
vazamento.

Gerar uma das O.S. de
reparo de ramal,
inserindo na observagdo
0 maximo de
informagdes possiveis
para a pronta
localizagéo do
vazamento.

Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da
solicitagdo.

Receber a O.S.,
deslocar-se até o local,

realizar a escavagéo.

J4 foram feitos mais de

N
¢ Néo dois reparos no local?

Executar o reparo e
baixar a O.S. pelo
coletor, informando o
material utilizado.

Substituir todo o ramal,
do colar de tomada até o
adaptador localizado no
pé do cavalete, baixar a

O.S. pelo coletor com
um dos codigos de
substituicao de ramal,
informando o material
utilizado.

Sera necessario

repor asfalto?

Sim

Gerar O.S. de reposi¢cdo
asféltica de acordo com ~

o procedimento [ENao

Reposicao Asfaltica.

A reposigdo sera
executada pela mesma
equipe que fez
0 reparo?

Gerar O.S. de reposi¢ao
asfaltica de acordo com
o procedimento
Reposicao Asfaltica,

Sim-p»| executar o servigo de

reposicao e baixar a
O.S. pelo coletor,
informando o material
utilizado.

Receber a O.S.,
deslocar-se até o local,

Legenda
Atendimento

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade

P realizar o servigo de
reposicdo e baixar a
O.S. pelo coletor.
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Reparo de Ramal de Agua Danificado pelo Usuario — Codigo 37501

Conceito

E o conserto de Ramal de Agua, visando reparar vazamento provocado pelo cliente ou por
terceiro por ele autorizado.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Andlise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula.

e Acessar o sistema ProcisWeb no moédulo “Atendimento” e fixar matricula.

e Gerara0.S. 37501 - REPARO DE RAMAL DE AGUA/USUARIO, inserindo na observacao
o0 maximo de informacdes possiveis para a pronta localizacdo do vazamento.

e Imprimir o Termo de Compromisso de Financiamento de Servigos emitido pelo sistema,
assinar, coletar assinatura do cliente e digitalizar na O.S. 37501. Entregar a via do termo ao
cliente.

¢ Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitacéo.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de Reparo de Ramal para a Equipe de Campo, para execug¢ao pelo
coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar a escavagao, executar reparo e baixar a
O.S. pelo coletor, informando o material utilizado.
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Reparo de Ramal Danificado pelo Usuario - 37501

Inicio

Solicitar uma conta de agua e/ou matricula. Acessar o
sistema ProcisWeb no médulo “Atendimento” e fixar
matricula.

v

Gerar a O.S. 37501 - REPARO DE RAMAL DE
AGUA/USUARIO, inserindo na observagao o maximo
de informagdes possiveis para a pronta localizagao do

vazamento.

v

Imprimir o Termo de Compromisso de
Financiamento de Servigcos emitido pelo sistema,
assinar, coletar assinatura do cliente e digitalizar na

0.S. 37501. Entregar a via do termo ao cliente.

v

Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da
solicitagdo.

Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar a
escavagao, executar reparo e baixar a O.S. pelo
coletor, informando o material utilizado.

Legenda

Atendimento

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Reparo no Ramal de Aqua Grande Intensidade

Conceito

Este cédigo é utilizado pelo Call Center quando um cliente informa que hd um vazamento de
grande intensidade localizado na calgada. Visto que ndo é possivel detectar se o vazamento
se localiza em ramal ou rede, a detecgao sera feita in loco, motivo pelo qual a O.S. é prioritaria.

Areas Envolvidas

Call Center, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade

Procedimento

Call Center

¢ Receber a ligagédo do cliente, seguir o script de atendimento e solicitar matricula da ligagéo
ou endereco do vazamento.

e Questionar ao cliente onde esta localizado o vazamento.

o Vazamento localizado na rua: Seguir o procedimento “Conserto de Rede”.

o Vazamento localizado na calgada: Verificar se ja existe registro do vazamento
na matricula ou no enderego informado.

Ja existe reqistro do vazamento: Informar ao cliente que ja existe
registro do vazamento e que devera aguardar a equipe da Sanesul
executar o reparo. Gerar O.S. 8698 - INFORM. COMERC. PARA
CLIENTE VIA CALLCENTER, registrar na observagao as informacées
passadas pelo cliente e as orientagdes a ele fornecidas. Informar ao
cliente o nimero do protocolo.

Né&o existe registro do vazamento: Gerar O.S. 37503 - REPARO NO
RAMAL DE AGUA GRANDE INTENSIDADE - ASFALTO ou O.S.
37504 - REPARO NO RAMAL DE AGUA GRANDE INTENSIDADE -
TERRA, registrar na observacéo as informacdes passadas pelo cliente
e as orientacoes a ele fornecidas. Informar ao cliente o nimero do
protocolo e o prazo para execug¢ao do servico.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de Reparo de Ramal para a Equipe de Campo, para execugao pelo

coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar a escavagao e verificar em qual situacéao

se enquadra:

o Vazamento na rede: Executar o reparo e baixar a O.S. pelo coletor com um
dos cédigos de conserto de rede abaixo, informando o material utilizado.

51901 CONSER. REDE AGUA PEAD 32MM-TE
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Vazamento no ramal: Verificar em qual situacao se enquadra:
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51902 CONSER. REDE AGUA PEAD 32MM-AS
51910 CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-TE
51920 CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-AS
51980 CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-DV
52010 CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-TE
52020 CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-AS
52080 CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-DV
52110 CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-TE
52120 CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-AS
52180 CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-DV
52210 CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-TE
52220 CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-AS
52280 CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-DV
52310 CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-TE
52320 CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-AS
52380 CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-DV
52410 CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-TE
52420 CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-AS
52480 CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-DV
52510 CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-TE
52520 CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-AS
52580 CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-DV
52610 CONSER.REDE AGUA 0 50 PVC-TE
52620 CONSER.REDE AGUA 0 50 PVC-AS
52680 CONSER.REDE AGUA 0 50 PVC-DV
52710 CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-TE
52720 CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-AS
52780 CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-DV
52810 CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-TE
52820 CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-AS
52880 CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-DV
52910 CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-TE
52920 CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-AS
52980 CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-DV

53010 CONSERTO DE REDE AGUA NAO CONVENCIONAL -

TERRA

53020 CONSERTO DE REDE AGUA NAO CONVENCIONAL -

ASFALTO
53080 CONSER.REDE AGUA N/CONVENC.-DV

E o primeiro ou o0 sequndo reparo de ramal no local: Executar o reparo

e baixar a O.S. pelo coletor, informando o material utilizado.

E o terceiro reparo de ramal no local: Substituir todo o ramal, do colar
de tomada até o adaptador localizado no pé do cavalete, baixar a O.S.
pelo coletor com um dos cédigos de substituicdo de ramal listados

abaixo, e informar o material utilizado.

18010 SUBS.RAMAL A.REDE PASS.ADJ. TE
18011 SUB.RAMAL ATE 3/4-TE-COM/MATER
18080 SUBS.RAMAL A.REDE PASS.ADJ. DV
18110 SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.TE
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18120
18180
18210
18220
18280
18310
18320
18380
18410
18420
18480

SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.AS
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.DV
SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO TE
SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO AS
SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO DV
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. TE
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. AS
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. DV
SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. TE
SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. AS
SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. DV

e Caso seja necessario fazer reposicao asfaltica verificar:

o A reposicdo sera executada pela mesma equipe que fez o reparo: Gerar O.S.

de reposicao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica,
executar o servigo de reposicao e baixar a O.S. pelo coletor informando o

material utilizado.

o A reposicdo sera executada por outra equipe ou empreiteira: Gerar O.S. de

reposicao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. de Reposicao Asfaltica para a Equipe de Campo, para execucao pelo

coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar o servigo e baixar a O.S. pelo coletor.
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Inicio

Receber a ligagdo do
cliente, seguir o script de
atendimento e solicitar
matricula da ligagéo ou
endereco do vazamento.

v

Questionar ao cliente
onde esta localizado o
vazamento.

;N a0

O vazamento é na
calgada?

Seguir o procedimento
“Conserto de Rede”.

Reparo no Ramal de Agua — Grande Intensidade

Sim

v

Verificar se ja existe

Receber a O.S.,
deslocar-se até o local,
realizar a escavagao.

registro do vazamento na
matricula ou no enderego
informado.

O vazamento é na

Rede

Executar o conserto e
baixar a O.S. pelo
coletor com um dos
codigos de Conserto de
Rede, informando o
material utilizado.

Sera necessario
repor asfalto?

Sim

A reposigéo sera
executada pela mesma
equipe que fez
o reparo?

Nao

g

Sim

.

Sim

v

Existe registro do
vazamento?

Nao

v

Informar ao cliente que
ja existe registro do
vazamento e que devera
aguardar a equipe da
Sanesul executar o
reparo. Gerar O.S. 8698
- INFORM. COMERC.
PARA CLIENTE VIA
CALLCENTER, registrar
na observagéo as
informacdes passadas
pelo cliente e as
orientagdes a ele
fornecidas. Informar ao
cliente o nimero do
protocolo.

Gerar O.S. 37503 -
REPARO NO RAMAL
DE AGUA GRANDE
INTENSIDADE -
ASFALTO ou O.S.
37504 - REPARO NO
RAMAL DE AGUA
GRANDE
INTENSIDADE -
TERRA, registrar na
observagéo as
informagdes passadas
pelo cliente e as
orientagdes a ele
fornecidas. Informar ao
cliente o nimero do
protocolo e o prazo para
execugao do servigo.

L |

Legenda

Call Center

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade

rede ou no ramal?

Ramal

Sim

Substituir todo o ramal,
do colar de tomada até o
adaptador localizado no
pé do cavalete, baixar a

O.S. pelo coletor com

um dos cédigos de

substituicdo de ramal,
informando o material
utilizado.

Gerar O.S. de reposigdo
asfaltica de acordo com
o procedimento
Reposicao Asfaltica.

Gerar O.S. de reposicéo
asfaltica de acordo com
o procedimento
Reposicéo Asfaltica,
executar o servico de
reposicao e baixar a
O.S. pelo coletor,
informando o material
utilizado.

4 foram feitos mais de
dois reparos no local?

Executar o reparo e
baixar a O.S. pelo
coletor, informando o
material utilizado.

Receber a O.S.,
deslocar-se até o local,

realizar o servico e
baixar a O.S. pelo
coletor.
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Reparo no Ramal de Esqoto

Conceito
E o conserto no ramal de esgoto, visando reparar vazamentos, quebras ou amassamentos.
Areas Envolvidas
Atendimento, Setor Programacéao e Andlise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento
Atendimento
e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula.
e Acessar o sistema ProcisWeb no modulo “Atendimento” e fixar matricula.
e Gerar uma das O.S. de Reparo no Ramal de Esgoto abaixo, inserindo na observagcéao o
maximo de informacgdes possiveis para a pronta localizagao do reparo a ser executado.
o 44110 - REPARO NO RAMAL ESGOTO PVC TE
44180 - REPARO NO RAMAL ESGOTO PVC DV
44210 - REPARO RAMAL ESG.MANI.CERA. TE

O
o
o 44220 - REPARO RAMAL ESG.MANI.CERA. AS
o 44280 - REPARO RAMAL ESG.MANI.CERA. DV

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagédo, informando o prazo para execugao
do servigo.

Setor Programacao e Analise

e Imprimir a O.S. de reparo no ramal de esgoto e encaminhar para a Equipe de Campo, ou
programar para a Equipe de Campo, para execugao pelo coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar escavacao e verificar qual servico devera
ser executado:

o Sera executado reparo de ramal de esqoto

= Utilizando O.S. Eletrénica: Executar o servigo de reparo e baixar a O.S.
pelo coletor, informando o material utilizado.

e Caso seja necessario fazer reposicao asfaltica, verificar:

o A reposicdo serd executada pela mesma equipe que fez
o reparo: Gerar O.S. de reposi¢cdo de acordo com o
procedimento Reposicao Asfaltica, executar o servico
e baixar a O.S. pelo coletor, informando o material
utilizado.
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o A reposicdo sera executada por outra equipe ou
empreiteira: Gerar O.S. de reposi¢cao de acordo com o
procedimento Reposicao Asfaltica.

= Utilizando O.S. impressa: Executar o servigo de reparo, anotar na O.S.
todas as informagdes coletadas e o material utilizado.

e (Caso seja necessario fazer reposicao asféltica, verificar:

o A reposicdo sera executada pela mesma equipe que fez
o reparo: Executar o servigco de reposi¢cdo, anotar na
O.S. de reparo as dimensdes da darea reposta e o
material utilizado.

o A reposicdo sera executada por outra equipe ou
empreiteira: Anotar na O.S. de reparo que devera ser
aberta O.S. de reposi¢éo, bem como as dimensbes da
area a ser reposta.

¢ Devolver a O.S. executada ao Setor Programacao e Analise.

o Sera executada a substituicido de ramal de esqoto

= Utilizando O.S. Eletrénica: Executar o servigo de substituicdo e baixar
a O.S. pelo coletor com um dos cddigos abaixo, informando o material
utilizado.

e 15290 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-TERRA

15291 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-ASFALT

15292 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-DIVERS

15293 - SUBST. RAMAL ESGOT/MANI.CERA-TE

15294 - SUBST. RAMAL ESGOT/MANI.CERA-AS

15295 - SUBST. RAMAL ESGOT/MANI.CERA-DV

19290 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-TERRA

e (Caso seja necessario fazer reposicao asfaltica, verificar:

o A reposicdo sera executada pela mesma equipe que fez
o reparo: Gerar O.S. de reposi¢cdo de acordo com o
procedimento Reposicao Asfaltica, executar o servico
e baixar a O.S. pelo coletor, informando o material
utilizado.

o A reposicdo serd executada por outra equipe ou
empreiteira: Gerar O.S. de reposi¢cao de acordo com o
procedimento Reposicao Asfaltica.

» Utilizando O.S. impressa: Executar o servigo de substituicdo, anotar na
O.S. o servico executado, todas as informacgdes coletadas e o material
utilizado.

e Caso seja necessario fazer reposicao asfaltica, verificar:
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o A reposicdo sera executada pela mesma equipe que fez
o reparo: Executar o servigco de reposi¢cdo, anotar na
0O.S. as dimensdes da area reposta e o material utilizado.

o A reposicdo sera executada por outra equipe ou
empreiteira: Anotar na O.S. que devera ser aberta O.S.
de reposicao, bem como as dimensdes da area a ser
reposta.

e Devolver a O.S. executada ao Setor Programacao e Analise.
Setor Programacao e Analise
e Receber a O.S. executada e verificar qual servigo foi realizado:

o Realizado reparo de ramal de esgoto: Baixar a O.S. com o mesmo cbdigo da
abertura, alimentando todas as informagdes colhidas em campo.

o Realizado substituicdo de ramal de esgoto: Baixar a O.S. com um dos codigos
listados abaixo, alimentando todas as informacgdes colhidas em campo.
= 15290 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-TERRA
15291 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-ASFALT
15292 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-DIVERS
15293 - SUBST. RAMAL ESGOT/MANI.CERA-TE
15294 - SUBST. RAMAL ESGOT/MANI.CERA-AS
15295 - SUBST. RAMAL ESGOT/MANI.CERA-DV
19290 - SUBST. RAMAL ESGOTO/PVC-TERRA

e Verificar se ha reposicao de asfalto:

o Ha reposicdo, ja executada pela equipe: Gerar O.S. de acordo com o
procedimento Reposicao Asfaltica; imprimir e baixar O.S, informando o
material utilizado.

o Ha reposigcao, ainda ndo executada: Gerar O.S. de acordo com o procedimento
Reposicao Asfaltica.

o Programar a O.S. para a Equipe de Campo, para execucgao pelo coletor.
Equipe de Campo

Receber a O.S. de reposicao, deslocar-se até o local, realizar o servigo e baixar a O.S. pelo
coletor, informando o material utilizado.
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Inicio

Solicitar uma conta de agua e/ou
matricula. Acessar o sistema
ProcisWeb no médulo
“Atendimento” e fixar matricula.

I

Gerar a O.S. de Reparo de
Ramal de Esgoto, inserindo na
observagdo o maximo de
informagdes possiveis para a
pronta localizagéo do reparo a ser
executado.

Qual servigo sera
executado?

Manual de Procedimentos Comerciais

Reparo de Ramal de Esgoto

Reparo de Ramal

Sera executado por
O.S. Eletronica?

Sim
4

Executar o servigo de reparo e
baixar a O.S. pelo coletor,
informando o material utilizado.

Sera necessario

Imprimir e entregar ao cliente o
protocolo da solicitagéo,
informando o prazo para a
execucao do servico.

reposigéo asfaltica?

Sim

A reposicéo sera
executada pela mesma
equipe que fez
o reparo?

Sim

A 4

Executar o servico de reparo,
anotar na O.S. todas as
informagdes coletadas e o
material utilizado.

Seré necessario
reposigéo asfaltica?

Sim

A reposicéo sera
executada pela mesma

equipe que fez
Sim} ;Nﬁo

o reparo?

Substituicao de Ramal

E:?\fiu;a;g Anotar na O.S.
. osgi 50 que devera ser
anotzr ng O’S aberta O.S. de
~" | | reposicao, bem
- - de reparo as
Gerar O.S. de reposigéo asfaltica irne como as
de acordo com o procedimento p dimensées da
e il area reposta e
Reposicao Asfaltica. e — area a ser
Nao utilizado. e

|Tl

Devolver a O.S. executada ao
Setor Programacéo e Analise.

Gerar O.S. de reposi¢do
asfaltica de acordo com o
procedimento Reposicao

Asfaltica, executar o servigo de
reposicdo e baixar a O.S. pelo
coletor, informando o material

Receber a O.S., deslocar-se até o
local, realizar o servigo e baixar a
O.S. pelo coletor.

Sim

U
<

Receber a O.S., deslocar-se até o

utilizado.
Receber a O.S., deslocar-se até o
local, realizar escavagao e |
verificar qual servigco devera ser Nao
executado.
Legenda A
) Eqili Supervisao da
Atendimento Campo da Unidade
Unidade

local, realizar o servico e baixar a
O.S. pelo coletor, informando o
material utilizado.

1/2
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Reparo de Ramal de Esgoto

Sera executado por =
0.S. Eletronica? Nao»

Executar o servigo de
Substituicao de Ramal de
Esgoto, anotar na O.S. todas as
informagdes coletadas e o
material utilizado.

Sim
A 4
Executar o servico e baixar a
O.S. pelo coletor com um dos
codigos de Substituicdo de
ramal de Esgoto, informando o
material utilizado.

Sera necessario

reposicéo asfaltica?

Sim

‘A reposi¢ao sera
executada pela mesma
equipe que fez
o reparo?

Sim

!

Nao

Sera necessario
reposicéo asfaltica?

Gerar O.S. de reposicao asfaltica
de acordo com o procedimento
Reposicao Asfaltica.

Executar o servigo de reposigao,
anotar na O.S. de reparo as
dimensdes da area reposta e o

Anotar na O.S. que devera ser
aberta O.S. de reposigao, bem
como as dimensdes da area a ser

material utilizado.

reposta.

Sim Nio

A reposigéo sera
executada pela mesma
equipe que fez
o reparo?

Sim

A 4

Gerar O.S. de reposi¢édo

asféltica de acordo com o

procedimento Reposicédo
Asfaltica, executar o servigo de

reposi¢do e baixar a O.S. pelo

Receber a O.S., deslocar-se até o
local, realizar o servico e baixar a
O.S. pelo coletor.

coletor, informando o material
utilizado.

Devolver a O.S. executada ao
Setor Programacao e Analise.

Legenda
Atendimento

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisao da
Unidade

Receber a O.S., deslocar-se até o
local, realizar o servico e baixar a
O.S. pelo coletor, informando o
material utilizado.

2/2
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Grupo 37 - Conserto na Rede de Agua

Conserto de Rede de Agua

Conceito

E o conserto de Rede de Agua, visando reparar vazamento.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Atendimento

¢ Solicitar uma conta de agua, matricula ou endereco do local do vazamento.

e Gerar uma das 0.S'.s de conserto de rede abaixo, inserindo na observagdo o maximo de
informagdes possiveis para a pronta localizagdo do vazamento.

51901 CONSER. REDE AGUA PEAD 32MM-TE
51902 CONSER. REDE AGUA PEAD 32MM-AS
51910 CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-TE
51920 CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-AS
51980 CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-DV
52010 CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-TE
52020 CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-AS
52080 CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-DV
52110 CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-TE
52120 CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-AS
52180 CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-DV
52210 CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-TE
52220 CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-AS
52280 CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-DV
52310 CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-TE
52320 CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-AS
52380 CONSER.REDE AGUA 050 FO.FO-DV
52410 CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-TE
52420 CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-AS
52480 CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-DV
52510 CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-TE
52520 CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-AS
52580 CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-DV
52610 CONSER.REDE AGUA 050 PVC-TE
52620 CONSER.REDE AGUA 0 50 PVC-AS
52680 CONSER.REDE AGUA 050 PVC-DV
52710 CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-TE
52720 CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-AS
52780 CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-DV
52810 CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-TE
52820 CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-AS
52880 CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-DV

O 00O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0ODO0OO0OO0OO0OO0OO0ODO0ODOODOO0OOO0OO0OO0OOO0OO0OO0OO0OO0O0
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52910 CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-TE
52920 CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-AS
52980 CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-DV
53010 CONSERTO DE REDE AGUA NAO CONVENCIONAL - TERRA

53020 CONSERTO DE REDE AGUA NAO CONVENCIONAL - ASFALTO
53080 CONSER.REDE AGUA N/CONVENC.-DV

e Imprimir e entregar ao cliente o protocolo da solicitagédo, informando o prazo para execucao

do servigo.

Setor Programacéao e Andlise

e Programar a O.S. de Conserto de Rede para a Equipe de Campo, para execugao utilizando

coletor.

Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar a escavagéao e verificar em qual situacéao

se enquadra:

o Vazamento na rede: Executar o conserto e verificar em qual situacéo se

enquadra:

= A rede encontrada in loco é a mesma da aberturada O.S.: Baixar a O.S.

pelo coletor com o mesmo cédigo da abertura, informando o material
utilizado.

= A rede encontrada in loco é diferente da abertura da O.S.: Baixar a O.S.

pelo coletor com o codigo correspondente ao material e o didmetro da
rede, informando o material utilizado.

51901
51902
51910
51920
51980
52010
52020
52080
52110
52120
52180
52210
52220
52280
52310
52320
52380
52410
52420
52480
52510
52520

CONSER. REDE AGUA PEAD 32MM-TE
CONSER. REDE AGUA PEAD 32MM-AS
CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-TE
CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-AS
CONSERTO REDE AGUA 0 50 CA-DV
CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-TE
CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-AS
CONSERTO REDE AGUA 0 75 CA-DV
CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-TE
CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-AS
CONSERTO REDE AGUA 0 100 CA-DV
CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-TE
CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-AS
CONSERTO REDE AGUA 0>100 CA-DV
CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-TE
CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-AS
CONSER.REDE AGUA 0 50 FO.FO-DV
CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-TE
CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-AS
CONSER.REDE AGUA 0 100FO.FO-DV
CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-TE
CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-AS
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52580
52610
52620
52680
52710
52720
52780
52810
52820
52880
52910
52920
52980
53010

CONSER.REDE AGUA 0>100FO.FO-DV
CONSER.REDE AGUA 0 50 PVC-TE
CONSER.REDE AGUA 0 50 PVC-AS
CONSER.REDE AGUA 0 50 PVC-DV
CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-TE
CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-AS
CONSERTO REDE AGUA 0 75 PVC-DV
CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-TE
CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-AS
CONSER.REDE AGUA 0 100 PVC-DV
CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-TE
CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-AS
CONSER.REDE AGUA 0>100 PVC-DV
CONSERTO DE REDE AGUA NAO CONVENCIONAL

- TERRA

53020

CONSERTO DE REDE AGUA NAO CONVENCIONAL

- ASFALTO

53080

CONSER.REDE AGUA N/CONVENC.-DV

o Vazamento no ramal: Verificar em qual situacao se enquadra:

= E o primeiro ou o0 sequndo reparo de ramal no local: Executar o reparo

e baixar a O.S. pelo coletor com um dos co6digos de reparo de ramal
abaixo, informando o material utilizado.

37499
37500
37510
37520
37580
37610
37620
37680
37710
37720
37780
37810
37820
37880
37910
37920
37980
38010
38020
38080
38110
38120
38180
38210
38220
38280

REPARO NO RAMAL DE AGUA - ASFALTO
REPARO NO RAMAL DE AGUA - TERRA
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1/2" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1/2" AS
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1/2" DV
REPARO NO RAMAL FO.GO. 3/4" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 3/4" AS
REPARO NO RAMAL FO.GO. 3/4" DV
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1" AS.
REPARO NO RAMAL FO.GO. 1" DV
REPARO NO RAMAL FO.GO.11/2" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO.11/2" AS
REPARO NO RAMAL FO.GO.11/2" DV
REPARO NO RAMAL FO.GO. 2" TE
REPARO NO RAMAL FO.GO. 2" AS
REPARO NO RAMAL FO.GO. 2" DV
REPARO NO RAMAL PAD. 1/2" TE
REPARO NO RAMAL PAD. 1/2" AS
REPARO NO RAMAL PAD. 1/2" DV
REPARO NO RAMAL PAD. 3/4" TE
REPARO NO RAMAL PAD. 3/4" AS
REPARO NO RAMAL PAD. 3/4" DV.
REPARO NO RAMAL PVC 1/2" TE
REPARO NO RAMAL PVC 1/2" AS
REPARO NO RAMAL PVC 1/2" DV
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38310
38320
38380
38410
38420
38480
38510
38520
38580
39210
39220
39280

REPARO NO RAMAL PVC 3/4" TE
REPARO NO RAMAL PVC 3/4" AS
REPARO NO RAMAL PVC 3/4" DV
REPARO NO RAMAL PVC 11/2" TE
REPARO NO RAMAL PVC 11/2" AS
REPARO NO RAMAL PVC 11/2" DV
REPARO NO RAMAL PVC 2" TE
REPARO NO RAMAL PVC 2" AS
REPARO NO RAMAL PVC 2" DV
REPARO NO RAMAL PVC 1" TE
REPARO NO RAMAL PVC 1" AS
REPARO NO RAMAL PVC 1" DV

= E 0 terceiro reparo de ramal no local: Substituir todo o ramal, do colar

de tomada até o adaptador localizado no pé do cavalete, baixar a O.S.
pelo coletor com um dos codigos de substituicdo de ramal listados
abaixo, e informar o material utilizado.

18010
18011
18080
18110
18120
18180
18210
18220
18280
18310
18320
18380
18410
18420
18480

SUBS.RAMAL A.REDE PASS.ADJ. TE
SUB.RAMAL ATE 3/4-TE-COM/MATER
SUBS.RAMAL A.REDE PASS.ADJ. DV
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.TE
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.AS
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO ADJ.DV
SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO TE
SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO AS
SUBS.RAMAL A.REDE NO EIXO DV
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. TE
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. AS
SUBS.RAMAL A.REDE TERCO OP. DV
SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. TE
SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. AS
SUBS.RAMAL A.REDE PASS.OP. DV

e (Caso seja necessario fazer reposicao asfaltica verificar:

o A reposicdo sera executada pela mesma equipe que fez o reparo: Gerar O.S.

de reposicao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica,
executar o servico de reposicao e baixar a O.S. pelo coletor informando o

material utilizado.

o A reposicdo sera executada por outra equipe ou empreiteira: Gerar O.S. de

reposicao asfaltica de acordo com o procedimento Reposicao Asfaltica.

Setor Programacéao e Analise

e Programar a O.S. de Reposicao Asfaltica para a Equipe de Campo, para execugao

utilizando coletor.
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Equipe de Campo

e Receber a O.S., deslocar-se até o local, realizar o servigco e baixar a O.S. pelo coletor.
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A 4

Solicitar uma conta de
agua, matricula ou
endereco do local do
vazamento.

A 4

Gerar uma das O.S. de
Conserto de Rede,
inserindo na observagdo
0 maximo de
informagdes possiveis
para a pronta
localizagéo do
vazamento.

h 4

Imprimir e entregar ao
cliente o protocolo da
solicitac@o.

Receber a O.S.,
deslocar-se até o local,
realizar a escavagao.

O vazamento é na
rede ou no ramal?

Conserto de Rede de Agua

Rede

Baixar a O.S. pelo coletor
com o mesmo cédigo da

abertura, informando o
material utilizado.

Executar o

conserto e
verificar em
qual situagdo
se enquadra:

Ramal

4 foram feitos mais de
dois reparos no local?

A

Sim

A rede

encontrada é a mesma

da abertura
da0.S.?

Baixar a O.S. pelo coletor
com o cédigo
correspondente ao material e

Nao

Sera necessario
repor asfalto?

A reposigéo sera
executada pela mesma
equipe que fez
0 reparo?

Sim

Sim

|

o didametro da rede,
informando o material
utilizado.

Substituir todo o ramal,
do colar de tomada até o
adaptador localizado no
pé do cavalete, baixar a

O.S. pelo coletor com

Gerar O.S. de reposi¢éo
asféltica de acordo com
o procedimento
Reposicéo Asfaltica.

Gerar O.S. de reposicao
asféltica de acordo com
o procedimento
Reposicao Asfaltica,
executar o servigo de
reposicao e baixar a
O.S. pelo coletor,
informando o material
utilizado.

um dos cédigos de
substituicdo de ramal,
informando o material
utilizado.

g

Executar o reparo no
ramal e baixar a O.S.

pelo coletor, informando
o material utilizado.

Receber a O.S.,
deslocar-se até o local,

realizar o servigo e
baixar a O.S. pelo
coletor.

Legenda

Atendimento

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da

Unidade
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Desobstrucio de Rede de Aqua Corretiva — Codigo 20400

Conceito

E o servico de limpeza de uma rede de adugéo ou distribuicéo, visando desobstruir o fluxo de
agua.

Areas Envolvidas
Atendimento, Setor Programacéao e Andlise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

e Seguir o procedimento “Verificacdo de Falta de Aqua”.

e (Codigos relacionados:

o 20400 DESOBST.REDE DE AGUA CORRETIVA
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Grupo 38 - Servicos no Cavalete
Padronizacao de Lacre — Cédigo 5600

Conceito

Este servigco é utilizado para executar a instalacdo ou substituicdo do lacre da ligacao, ap6s
ter sido verificado na execucao de uma O.S. 1800 que a retirada ou quebra do lacre nao foi
ocasionada por irregularidade. Instrucao de Trabalho a ser cumprida: IT-GECO/ARR 2.3.2 -
Verificacao de Irreqularidade na Ligacao.

Areas Envolvidas

Leitura Simultanea, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Equipe de Campo

e Seguir o procedimento “Verificacao de Irreqularidade na Ligacao”.

e Identificado que a retirada ou quebra do lacre da ligacdo nao foi ocasionada por
irregularidade, gerar através do coletor uma O.S. 5600 - PADRONIZACAO DE LACRE,
inserindo a observagéo de que nédo foi detectada irregularidade.

e Receber a O.S., executar o servico, preencher Termo de Notificacao de Servicos

Comerciais, solicitar a assinatura do cliente, fotografar o termo assinado e baixar a O.S. pelo
coletor.
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Padronizacao de Lacre - Codigo 5600

Inicio

Seguir o procedimento “Verificagao de
Irregularidade na Ligacao”.

Identificado que a retirada ou quebra do
lacre da ligagao néo foi ocasionada por
irregularidade, gerar através do coletor uma
0.S. 5600 - PADRONIZACAO DE LACRE,
inserindo a observacéo de que néo foi
detectada irregularidade.

Receber a O.S., executar o servico,
preencher Termo de Notificacdo de
Servicos Comerciais, solicitar a assinatura
do cliente, fotografar o termo assinado e
baixar a O.S. pelo coletor.

Legenda

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Padronizacao de Lacre em Caixa de Protecao de Hidrometro —
Cddigo 5610

Conceito

Este servico é utilizado para executar a instalagcdo de lacre na caixa de protecdo de
Hidrémetro.

Areas Envolvidas

Leitura Simultanea, Setor Programacao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Leitura Simultanea

e Identificado que a caixa de protegdo de hidrometro encontra-se sem lacre, langar a
ocorréncia 118 - CAIXA DE PROTECAO DE HIDROMETRO SEM LACRE. O Sistema
ProcisWeb ira gerar automaticamente uma O.S. 5610 - PADRONIZACAO DE LACRE EM
CAIXA DE PROTECAO DE HIDROMETRO, para execugdao em campo.

Setor Programacao e Analise

e Programar a O.S. 5610 para a Equipe de Campo, para execugao utilizando o coletor.
Equipe de Campo

e Receber a O.S. 5610, dirigir-se ao local, fotografar a situacdo encontrada e verificar em
qual situacao se enquadra:

o Identificado Irregularidade: Seguir o procedimento “Verificacao de
Irreqularidade na Ligacao”.

o Nao identificado Irregularidade: Lacrar a caixa de protecdo de hidrometro,
preencher Termo de Notificacao de Servicos Comerciais, solicitar a
assinatura do cliente, fotografar a caixa lacrada e o termo assinado, e baixar a
O.S. pelo coletor. Orientar ao cliente que, em nenhuma hipotese, o lacre pode
ser rompido ou violado, sendo passivel de multa administrativa.
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Padronizacao de Lacre em Caixa de Protecao de Hidrometro - Codigo 5610

Manual de Procedimentos Comerciais

Inicio

PROTECAO DE

Identificado que a caixa de prote:
se sem lacre, langar a o

Receber a O.S., deslocar-se até o local, fotografar a
situagdo encontrada e verificar em qual situagao se
enquadra:

Sim

Foi identificada irregularidade?

Nao

Seguir o procedimento “Verificagao
de Irregularidade na Ligagao”.

Lacrar a caixa de protecdo de
hidrémetro, preencher Termo de
Notificagao de Servigos
Comerciais, solicitar a assinatura
do cliente, fotografar a caixa lacrada
e o0 termo assinado, e baixar a O.S.
pelo coletor. Orientar ao cliente que,
em nenhuma hipétese, o lacre pode
ser rompido ou violado, sendo
passivel de multa administrativa.

Legenda v

Equipe de 4
Campo da Su%enri\gzzce) 2
Unidade
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Padronizar Cavalete Soterrado — Cédigo 31415

Conceito

Este codigo é utilizado para padronizar cavaletes que estao soterrados.

Areas Envolvidas

Leitura Simultanea, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisao da Unidade
Procedimento

Leitura Simultédnea

e Identificado que o hidrémetro da ligacdo esta soterrado, langar a ocorréncia 108 -
HIDROMETRO SOTERRADO. O Sistema ProcisWeb ira gerar automaticamente uma O.S.
31415 - PADRONIZAR CAVALETE/SOTERRADO, para execugao em campo.

Setor Programacao e Analise

e Imprimir e encaminhar a O.S. 31415 para Equipe de Campo ou programar para a mesma,
para execugao utilizando coletor.

Equipe de Campo

e ReceberaO.S. 31415, dirigir-se ao local, executar o servico, anotar na O.S. todos os dados
e devolver ao Setor Programacao Analise. Caso tenha sido executada através de O.S.
Eletrnica, baixar pelo coletor.

Setor Programacao e Analise

e Receber a O.S. executada e baixar no ProcisWeb.
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Padronizar Cavalete Soterrado - Cédigo 31415

Identificado que ©

Receber a O.S. 31415, dirigir-se ao local, executar o servigo,
anotar na O.S. todos os dados e devolver ao Setor
Programacao Analise. Caso tenha sido executada através
de O.S. Eletr6nica, baixar pelo coletor.

Legenda

Equipe de
Campo da
Unidade

Supervisdo da
Unidade
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Descarga em Cavalete — Codigo 31420

Conceito

Este codigo é utilizado para efetuar descarga em cavaletes, visando a eliminacdo de uma
eventual ocorréncia de ar que, porventura, esta sendo expurgado para o imoével. Embora estas
situagdes ndo sejam rotineiras, podem ocorrer em raras ocasioes.

Areas Envolvidas

Atendimento, Setor Programacéao e Analise, Equipe de Campo, Supervisdo da Unidade
Procedimento

Atendimento

e Solicitar uma conta de agua e/ou matricula da ligagéo.

e Acessar o Sistema Comercial ProcisWeb, no médulo “Atendimento”, fixar a matricula
da ligagéao.

e Gerar O.S. 110 - VERIFICACAO SITUACAO LIGACAO, inserindo na observacao a
reclamagéao do cliente, imprimir protocolo e entregar ao mesmo.

Setor Programacao e Analise
e Programar a O.S. 110 para a Equipe de Campo para execucao utilizando o coletor.
Equipe de Campo
e Receber a O.S. 110, dirig