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1. INTRODUCAO

Este documento apresenta um Plano de Emergéncia e Contingéncia (PEC) elaborado por
técnicos da propria Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento — CASAN —
especificamente para o Sistema de Abastecimento de Agua — SAA Caldas da Imperatriz,
municipio de Santo Amaro da Imperatriz. A metodologia de construcdo do Plano, assim
como todos os detalhes de sua implantacdo e manutencdo sdo também abordados neste
trabalho. O Plano de Emergéncia e Contingéncia se justifica pela necessidade de haver uma
orientacdo profissionalizada e planejada de situacGes reconhecidas pelos profissionais da
CASAN como potenciais RISCOS ao funcionamento do sistema e ao meio ambiente.

1.1. Objetivo

O Plano de Emergéncia e Contingéncia visa definir as responsabilidades de cada elemento
que atua na operacdo do SAA, subsidiando o processo de tomada de decisdo com elementos
previamente planejados. Desta forma, seu objetivo é fornecer um conjunto de diretrizes e
informagdes visando a adocdo de procedimentos l6gicos, técnicos e administrativos,
estruturados de forma a propiciar resposta rapida e eficiente em situacdes emergenciais.

1.1.1. Objetivos Especificos
« Restringir ao maximo os impactos dos riscos potenciais identificados;

« Evitar que os aspectos ambientais se transformem em impactos e extrapolem os limites
de seguranca estabelecidos;

«  Antecipar que situacOes externas ao evento contribuam para o seu agravamento;

« Apresentar a estruturacdo dos procedimentos corretivos a serem tomados quando da
ocorréncia de um evento.

1.1.2. Relacdo deste Plano com outros Planos Correlatos

Este plano de Emergéncia e Contingéncia esta estritamente relacionado a outros instrumentos
legais responsaveis pela garantia da prestacdo do servico de abastecimento de agua. Um
destes instrumentos é o Plano Municipal de Saneamento Basico do municipio de Santo
Amaro da Imperatriz. Neste PEC, estdo instituidas as acdes para emergéncias e contingéncias
visando conter eventos de ameaca, no formato especifico da resolucdo 156 da Agéncia
Reguladora de Servicos Pablicos de Santa Catarina. E importante ressaltar que sempre que
houver atualizagdes do PMSB do municipio de Santo Amaro da Imperatriz este PEC devera
ser revisto a fim de atender as possiveis demandas do municipio.

1.2. Descricédo do SAA

Este estudo refere-se ao plano de emergéncia do Sistema de Abastecimento de Agua — SAA
Caldas da Imperatriz, municipio de Santo Amaro da Imperatriz.

O sistema SAA Caldas da Imperatriz compreende as seguintes Unidades:

« Captacdo no Rio Caldas da Imperatriz;
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. Estacdo de Tratamento de Agua (ETA).

Também fazem parte do SAA Caldas da Imperatriz boosters, reservatorios, adutoras e redes
de distribuicdo de agua.

1.3. Localizagdo/Descricéo das InstalacGes do SAA Caldas da Imperatriz

1.3.1. Captacgdo de 4gua — Rio Caldas da Imperatriz

A &gua para tratamento e distribuicdo na localidade de Caldas da Imperatriz, municipio de
Santo Amaro da Imperatriz, € captada no Rio Caldas da Imperatriz. A condugéo por adutora
até a Estacdo de Tratamento de Agua ocorre por gravidade.

1.3.2. Estacéo de Tratamento de Agua

Localizada na Rua Princesa Leopoldina, a ETA Caldas da Imperatriz possui vazao de projeto
equivalente a 10,0 L/s. Abaixo estdo as coordenadas.

« Coordenadas Geograficas:
o Latitude: 27°43°43.16” S;
o Longitude: 48°48°41.16” O.

Posteriormente ocorre a remocao de particulados, matéria organica, etc., através da passagem
da agua bruta por um filtro com leito de areia, sob pressao, projetado para este fim. A agua
passa entdo por processo de desinfeccdo e fluoretacdo. O processo de desinfeccdo ocorre por
meio de cloro e o processo de fluoretacdo, por meio da adicédo de fldor.

Apds a aplicacdo do tratamento, a agua é armazenada em reservatdrio com capacidade de
150 m3, seguindo posteriormente para a rede de distribuicao.

1.3.3. Sistema de Bombeamento

O sistema de bombeamento do SAA Caldas da Imperatriz, municipio de Santo Amaro da
Imperatriz, € mostrado pela Tabela 1.

Tabela 1 — Sistema de bombeamento — SAA Caldas da Imperatriz.

Sistema de bombeamento Coordenadas Rua

Latitude: 27°41'46.55"S | Rya Vereador Gerci Querino, em

Booster Trés Voltas .
Longitude: 48°47'19.21"0 | frente ao nimero 7124

1.3.4. Sistema de Reservagéo

A reservacgdo apresenta capacidade total equivalente a 150 m3, como mostra a Tabela 2.
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Tabela 2 - Informacdes dos reservatérios.

Reservatorio Capacidade Rua/Bairro Coordenadas
Reservatério Caldas da 150 m? Rua Princesa Leopoldina |  Latitude: 27°43°42.32"S
Imperatriz (Caldas da Imperatriz) Longitude: 48°48°41.60"0O

2. IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS
2.1. Estacéo de Tratamento de Agua (ETA)

O técnico responsavel pelo setor de operagdo e manutengdo de ETAs da SRM — SOMAG -
(que inclui a ETA Caldas da Imperatriz) é o Bioguimico Rafael Luiz Prim, que pode ser
encontrado no seguinte enderego:

CASAN - SRM - GOPS
Rua Quinze de Novembro, 230 — Bairro Balneario — Floriandpolis (SC)
Telefone: (48) 3221-5707
E-mail: rprim@casan.com.br

2.2. Redes de Abastecimento de Agua

O técnico responsavel pela operacdo e manutencdo das redes de agua no SAA Caldas da
Imperatriz ¢ Antdnio Alfredo da Silva, que pode ser encontrado no seguinte endereco:

CASAN - SRM — Agéncia Santo Amaro da Imperatriz
Rua: Vereador Augusto Bruggemann — 5404 — Ed. Marcos Paula
Telefone (48) 3245-1150
E-mail: afsilva@casan.com.br

2.3. Agéncia Santo Amaro da Imperatriz

O técnico responsavel por coordenar a Agéncia de Santo Amaro da Imperatriz € Anténio
Alfredo da Silva, que pode ser encontrado no seguinte endereco:

CASAN - SRM — Agéncia Santo Amaro da Imperatriz
Rua: Vereador Augusto Bruggemann — 5404 — Ed. Marcos Paula
Telefone (48) 3245-1150
E-mail: afsilva@casan.com.br

2.4. Gerente de Operacao

O técnico responsavel pela Geréncia de Operacdo da SRM é Pery Fornari Filho, que pode ser
encontrado no seguinte enderego:
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CASAN - SRM — GOPS
Rua Quinze de Novembro, 230 — Bairro Balneério — Floriandpolis (SC)
Telefone (48) 3221-5718
E-mail: pfilho@casan.com.br

2.5. Superintendente Regional — Grande Floriandpolis

O atual superintendente da Regido Metropolitana da Grande Florianopolis, a qual pertence o
SAA Caldas da Imperatriz, é o Sr. Anderson Rodrigo Miranda, que pode ser encontrado no
seguinte endereco:

CASAN - SRM
Rua Quinze de Novembro, 230 — Bairro Balneario — Floriandpolis (SC)
Telefone (48) 3221-5871 / (48) 98401-4494
E-mail: armiranda@casan.com.br

2.6. Diretoria de Operacéo e Meio Ambiente (DO)

O atual Diretor da Diretoria de Operacdo e Meio Ambiente (DO) é o Sr. Pedro Joel
Horstmann, que pode ser encontrado no seguinte endereco:

CASAN - Diretoria de Operacéo e Meio Ambiente
Rua Quinze de Novembro, 230 — Bairro Balneario — Floriandpolis (SC)
Telefone (48) 3221-5880 / (48) 98407-9488
E-mail: pjoel@casan.com.br

2.7. ldentificacdo do Representante Legal da CASAN

A presidente da CASAN, atualmente, é a Engenheira Roberta Maas, que pode ser encontrada
no seguinte endereco:

CASAN — Matriz - Diretoria da Presidéncia
Rua Emilio Blum N° 83, Centro
CEP 88.020-010 - Florianopolis - SC
PABX GERAL.: (048) 3221-5000

3. METODOLOGIA

Foram identificados possiveis eventos ou situacBes de riscos potenciais no Sistema de
Abastecimento Caldas da Imperatriz, capazes de provocar prejuizos a0 meio ambiente ou a
comunidade local. Para tanto, técnicas de brainstorming e writestorming foram utilizadas.
Estas técnicas consistem em um método no qual um grupo de pessoas se retne e se utiliza das
diferencas em seus pensamentos e ideias para que possam chegar a um denominador comum,
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eficaz e com qualidade para levar o trabalho adiante. Desta forma, foi elencado o que cada
membro identificou.

Depois da identificacdo dos eventos foi realizada a Andlise Quantitativa dos Riscos,
utilizando-se escalas de probabilidade e impacto. A escala de probabilidade utilizada, que
consiste nas chances de ocorréncia, foi classificada utilizando-se o Quadro 1, considerando-se
principalmente a experiéncia dos colaboradores envolvidos na operagéo.

Quadro 1 — Escala de Probabilidade

Média Alta Muito Alta
Peso 0,1 0,3 0,5 0,7 0,9

Classificacdo | Muito Baixa Baixa

Do mesmo modo a escala de impacto, utilizada para quantificar os efeitos dos eventos caso
estes ocorram, foi classificada conforme o Quadro 2.

Quadro 2 - Escala de Impacto

Médio Alto Muito Alto
0,05 0,1 0,2 0,4 0,8

Classificacdo | Muito Baixo Baixo

Peso

Depois de realizada esta identificacdo, foi elaborada a Analise Qualitativa dos Riscos, sendo
que esta analise tem como principal objetivo classificar todos os riscos mediante
levantamento de probabilidade de ocorréncia e o impacto destes, de forma a viabilizar a
priorizacdo individualizada ou de grupos afins em funcdo dos objetivos do projeto. Isto
permite o foco nos riscos prioritarios, objetivando aumentar as chances de atendimento aos
eventos relacionados neste trabalho. Com isto obteve-se a matriz de vulnerabilidade auxiliar
(P x 1), para a determinacdo dos patamares de graduacdo de riscos (3 patamares), conforme
apresentado no Quadro 3. A partir destas determinacdes calculou-se o ranking de
classificacdo dos riscos.

Quadro 3 — Matriz de Vulnerabilidade

Impactos
Ameagas
Probabilidade
0,05 0,1 0,2 0,4 0,8
0,9 0,09
0,7
0,5
0,3
0,1

Apds todas as analises foram elaboradas respostas para cada risco levantado, considerando-
se nesta etapa apenas as medidas preventivas. Diante deste novo panorama, considerando-se
as acOes de prevencdo, realizou-se uma nova Andlise Qualitativa, utilizando-se as mesmas
técnicas e ferramentas (a mesma matriz de vulnerabilidade).

Plano de Emergéncia e Contingéncia Operacional - SAA Caldas da Imperatriz 7124
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Por fim, ap6s a nova Analise Qualitativa, sdo levantadas as agfes corretivas a serem
tomadas quando da ocorréncia de um evento. Desta forma, conclui-se a metodologia de
elaboracdo do plano.

4. PLANO DE CONTINGENCIA E EMERGENCIA

O Plano de Emergéncia e Contingéncia visa definir as responsabilidades de cada elemento
que atuam na operacdo do SAA, subsidiando o processo de tomada de decisdo com elementos
previamente planejados.

4.1. Riscos

Os riscos estdo associados a evento ou condicdo hipotética que proporciona efeitos negativos.
No Quadro 4 seré apresentada a identificacdo, a classificagdo qualitativa com e sem as agdes
preventivas (sdo 3 patamares de riscos, associados a 3 cores) e as respostas (preventivas e
corretivas) aos riscos elencados para o SAA Caldas da Imperatriz.
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Quadro 4 — Identificacdo dos Riscos

Classificacdo Qualitativa dos Riscos Respostas aos Riscos — A¢des Preventivas Contingéncia
Rank 7
Evento de Ameaca Probab. a- Probab. -
Incluindo Causa Raiz e Efeito Local (%) Impacto Pxl Resposta Estratégia (%) Impacto Pxl Responsavel
Divulgar através da midia a situacdo em
que o sistema se encontra;
Solicitar economia de 4gua a populagéo;
Manutengéo da captagéo: Realizar manobras operacionais e
Aumento da quantidade de chuvas Revisio periédica da ETA: controlar as pressoes;
1 prequicando a qua!id_a_de da 4gua e 0,90 | 0,80 P ) ' Mitigar | 0,90 | 0,20 Implantar sistema de rodizio de
reduzindo a disponibilidade de 4gua tratada Manter as fontes de agua distribuicéo de agua;
alternativas prontas para operar. . A
Acionar caminhdes-pipa para o
abastecimento conforme critérios de
prioridade e necessidade;
Utilizar fontes de agua alternativas.
ETAe 010 | 080 0,10 | 080 | 008
Bombeamento . . L
. . Acionar a equipe de vigilancia e/ou
Invasdo e vandalismos Manter cercamento, placas, Policia — 190:
2 nas unidades ari iluminacdo, vigilancia, e/ou Mitigar . ' i N
operacionais Reservatorios 0.0 | 080 sinalizagéo. g g 030 | 080 Solicitar ao setor responsavel a reparacéo
do dano causado.
Captacéo 0,70 | 0,80 0,30 | 0,80
Manutencéo da captagéo;
Manter as fontes de agua Divulgar através da midia a situagdo em
alternativas prontas para operar; que o sistema se encontra;
Implantar agdes de combate as Solicitar economia de agua a populagéo;
perdas no sistema; Realizar manobras operacionais e
L . - , i controlar as pressoes;
Diminuicao da disponibilidade de 4gua bruta Realizar campanhas de consumo . ) P »
3 causando falta da Agua 0,70 | 0,80 consciente nas midias; Mitigar | 0,30 | 0,80 Implantar sistema de rodizio de
. istribuica Aqua®:-
Buscar novas alternativas de distribuicao de agua™;
abastecimento; Acionar caminhdes-pipa para o
Participar dos programas de abastecimento conforme critérios de
Protecdo dos Mananciais a serem prioridade e necessidade;
desenvolvidos pelo Orgdo Gestor da Utilizar fontes de agua alternativas.
Agua no estado.
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Contaminagdo dos mananciais a montante da

Manutencéo das duas captagdes
principais do SIA Floriandpolis;

Participar dos programas de

Parar a captacdo de 4gua do manancial
afetado, descartar a 4gua bruta ja captada
(em aducdo);

Auvaliar a possivel contaminagéo (visita in
loco, coleta de agua para andlise);

Em caso de confirmacéo de contaminacédo
informar as autoridades e a populacéo;

Avaliar a possibilidade de realizagdo de

captacdo de agua bruta 0,50 0,80
Falta de equipe de manutengéo causando

0,70 | 040
demora nos reparos a serem executados
Rompimento de adutora de 4gua causando
falta de 4gua 0,30 | 080
Falta de equipamentos ou materiais 0,50 0,40

impossibilitando a manutengéo do sistema

F e Mitigar | 0,50 0,80 P . X
Protegao dos Mananciais a serem rodizio enquanto 0 manancial estiver
desenvolvidos pelo Orgéo Gestor da comprometido;

Agua no estado. Monitorar a sua qualidade até a
recuperagdo total da qualidade da agua;
Acionar caminhdes-pipa para o
abastecimento conforme critérios de
prioridade e necessidade;
Utilizar fontes de agua alternativas.
Manter a politica de treinamento de . .
servidores: Remanejar as equipes de trabalho,
' . . " convocar servidores em folga e/ou
Escala de plantéo e sobreaviso Mitigar | 030 | 0,40 | 012 | \icitar servidores de outros
conf_orme temporada e demanda de setores/agéncias.
servigo.
Executar manutengdo corretiva;
Manter a politica de treinamento de Divulgar através da midia a situagéo em
servidores; que o sistema se encontra;
Manter estogue de materiais e pecas Solicitar economia de agua & populago;
mais comumente empregados; . L
) - Realizar manobras operacionais e
Instalacdo de registros de manobras; | Mitigar | 0,10 | 0,80 | 0,08 | controlar as pressoes;
Manutencao preventiva em registros Implantar sistema de rodizio de
de manobras; distribuicéo de agua‘®;
Instalar sistema de supervisdo e Acionar caminhdes-pipa para o
automagdo do SAA. abastecimento conforme critérios de
prioridade e necessidade.
Estabelecer contato com o almoxarifado,
Manter estoque de material e para viabilizar o equipamento ou material
equipamento para manutencdo mais . necessario;
Mitigar | 0,20 | 0,40

comumente empregados;
Melhorar a gestéo de contratos.

Realizar contratacéo direta de novos
equipamentos/materiais/servicos em
carater de emergéncia.
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Revisdo periddica da ETA,;
Manter a politica de treinamento de
pessoal.

Mitigar

0,10

0,40

Manter a politica de treinamento de
servidores;

Manter estoque de materiais e pegas
mais comumente empregados;

Especificar materiais de boa
qualidade durante processo de
aquisicao;

Fiscalizar as obras em execugéo;
Realizar o cadastro de rede;

Instalar sistema de supervisdo e
automagdo do SAA.

Mitigar

0,50

0,20

0,10

0,40

8 Romp_lmento dq fundo do filtro prejudicando 050 | 040
a qualidade da 4gua tratada
Diémetro de
até 150 mm 0.70 | 020
Rompimento de rede de
9 distribuicdo causando
falta de 4gua
Diémetro de
150a300mm | &0 | 040
Bombeamento
e Rede de 0,30 | 0,10
Distribuicédo
Interrupcéo do
fornecimento de
10 energia elétrica
causando falta de dgua
no Sistema
Captacéo e
ETA 0,10 | 0,80

0,08

Manter equipe de manutencao;

Instalagdo de geradores nas
principais unidades;
Ter gerador moével.

Mitigar

0,30

0,10

0,10

0,80

0,10

0,08

Executar manutengdo corretiva;
Divulgar através da midia a situacdo em
que o sistema se encontra;

Solicitar economia de 4gua a populagéo;
Realizar manobras operacionais e
controlar as pressoes;

Implantar sistema de rodizio de
distribuicdo de agua;

Acionar caminhdes-pipa para o
abastecimento conforme critérios de
prioridade e necessidade.

Executar manutengao corretiva;

Dependendo do tempo de intermiténcia no
abastecimento de dgua, informar sobre o
ocorrido nos canais de comunicacao da
Cia (site e 0800), e/ou divulgar através
das midias (casos graves);

Acionar caminhdes-pipa para o
abastecimento conforme critérios de
prioridade e necessidade.

No ambiente externo a CASAN: acionar a
concessionaria de energia;

No ambiente interno da CASAN: executar
manutengdo da CASAN;

Em casos prolongados de falta de energia,
divulgar através da midia a situagédo em
que o sistema se encontra;

Solicitar economia de agua a populagéo;
Realizar manobras operacionais e
controlar as pressdes;

Implantar sistema de rodizio de
distribuicdo de 4gua; Acionar caminhdes-
pipa para o abastecimento conforme
critérios de prioridade e necessidade;
Buscar novas alternativas de
abastecimento;

Contratar gerador.
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11

0,10 | 0,05

Bombeamento
e Rede de 0,50
Distribuicdo
Falha de equipamentos
eletromecénicos
causando falta e/ou
alteracdo da qualidade
da &gua no Sistema
Captacéo e
ETA 0,30 0,10

Manter equipe de manutencéo;

Manter estoque de equipamentos
mais comumente empregados;

Ter equipamentos reservas.

Mitigar

0,10

0,10

0,10

0,80

0,08

Executar manutencdo corretiva;

Dependendo do tempo de intermiténcia no
abastecimento de 4gua, informar sobre o
ocorrido nos canais de comunicagdo da
Cia (site e 0800), e/ou divulgar através
das midias (casos graves);

Acionar caminhdes-pipa para o
abastecimento conforme critérios de
prioridade e necessidade;

Estabelecer contato com o almoxarifado,
para viabilizar o equipamento ou material
necessario;

Realizar contratacéo direta de novos
equipamentos/materiais/servigos em
carater de emergéncia.
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4.2. Responsabilidades

Apresenta-se para melhor visualizagdo e funcionalidade do Plano de Emergéncia e
Contingéncia, os fluxogramas com os grupos de eventos de modo a orientar a comunicacao e
as responsabilidades quando houver ocorréncias. As Figuras 1 a 5 mostram, respectivamente,
os fluxogramas referentes aos Grupos | a V.

« Grupo I: Respostas a falhas eletromecanicas;

o Grupo II: Respostas a falhas operacionais (Vazamentos de adutoras e redes de
distribuicdo, rompimentos de estruturas, comunicacdo com equipes eletromecanica);

o  Grupo IlI: Respostas a falhas no suprimento de materiais;

o Grupo IV: Respostas a falhas de contrato com terceiros (CELESC, caminhdo-pipa,
etc.);

« Grupo V: Respostas a fatores extraordinarios (Estiagem, Invasdo e vandalismo e
contaminag&o acidental).

T

Fg
f Ocorréncia \‘

1
)
Grupo | /
\\ P A

/ Operador
Servidor

Chefe do Setor
(SOMAG / SEOPA)

Equipe
Eletromecénica

!

4 N\

[ Fim |

'\\\\_ /J

i

Figura 1 - Grupo | — respostas a falhas eletromecénicas (evento 11)
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Figura 2 — Grupo Il - respostas a problemas operacionais (eventos 5, 6, 8 e 9)
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Chefe do setor
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slmaxarifado da 5 Almoxarifado
JG5U
N
Realizar processo de
E possivel _ N—2) .C{:I m p.ra ,."
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G5U
5
h 4
Realizar compra
direta
Fim 4
Figura 3 - Grupo Il — respostas a falhas no suprimento (evento 7)
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Grupo IV

Servidor
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0300 e site /

/-
/=

7/ SEOPA S

!

S0OMAG

Informar guadro de
avisos da CASAN

Acionara CELESC

v

Acompanhar a
correcso

!

Verificacdo ras
unidades de
bombeamento

'

Tudo funcionou? —»

e

Repassar a equipe
eletromecanica

Figura 4 — Grupo 1V - respostas a falhas de contrato com terceiros (evento 10)
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Figura 5 — Grupo V - respostas a fatores extraordinarios (1, 2, 3 e 4)

Aoonar 2 equipe de
p wiglinoz 24 horas e
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4.2.1. Lista de Contatos Internos

O Quadro 5 mostra a lista dos contatos telefonicos das unidades organicas da Companhia

que atuam diretamente para a execuc¢do do Plano de Emergéncia e Contingéncia.

Quadro 5 — Contatos telefonicos internos

Unidades da CASAN

Telefones para contato

DO/DE

(48) 3221-5880

Superintendéncia Regional Metropolitana - SRM

(48) 3221-5871 / (48) 9-8407-9488

Geréncia Operacional SRM/GOPS

(48) 3221-5718 / (48) 9-8409-8586

Setor de Operagéo e Manutencio de Agua GOPS/SOMAG

(48) 3221-5707 / (48) 9-8419-9733

Setor de Controle de Qualidade De Agua e Esgoto GOPS/SEQAE

(48) 3221-5728 / (48) 9-8419-9742

Agéncia Santo Amaro da Imperatriz

(48) 3245-1150 / (48) 9-8415-5530

4.2.2. Lista de Contatos Externos

O Quadro 6 mostra a lista das organizacdes e institui¢fes oficiais que devem ser comunicadas

no caso da ocorréncia de algum evento identificado na matriz de riscos.

Quadro 6 — Contatos telefnicos externos

Contatos Externos Telefones para contato

ARESC

(48) 3665-4350

CELESC

(48) 3271-8293

Corpo de Bombeiros

193

Empresa de Vigilancia Embrasil

(48) 3248-5888
(48) 9132-7527
(48) 7811-8899
(48) 9105-2376
(48) 78118699

IMA

(48) 3216-1700

Policia Militar

190/ (48) 32296000

Policia Rodoviaria Estadual

198/ (48) 3271-2300

Policia Rodoviaria Federal

191/ (48) 3288-0250

SAMU 192
UNIMED 0800-645 0550
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4.3. Estrutura Organizacional de Resposta

A CASAN possui as seguintes entradas de ocorréncia para os seus clientes:

a) Atendimento presencial nas unidades da CASAN. O atendimento presencial funciona
no seguinte enderego em Santo Amaro da Imperatriz: Rua Ver. Augusto Bruggemann,
5404, Centro, (das 08h00 as 17h30, intervalo das 12h00 as 13h30);

b) Central telefénica (0800 643 0195). A central telefonica (Call Center) funciona 24
horas por dia, sete dias por semana;

c) Sistema Fale Conosco (clientes sdo atendidos por e-mail);

d) Aplicativo de telefone celular.

Quando o cliente entra em contato com a CASAN em horario comercial, o atendente
registra as ocorréncias por regido no sistema da CASAN SCI, que ap6s sdo verificadas
online pelos setores responsaveis da Agéncia. As informacdes de vazamentos recebidas via
aplicativo também sdo registradas no SCI. Além disso, quando ocorrerem outras
reclamacfGes da mesma area em um tempo relativamente curto, ou em outros casos de
notavel relevancia, os atendentes além de registrarem a ocorréncia informam ao seu
coordenador, que tem autonomia para entrar diretamente em contato com o Chefe da
Agéncia ou do Setor de Operagéo.

Em ambos os casos, apos ciente do ocorrido, o Chefe da Agéncia desloca a sua equipe de
manutencdo para o local para tentar solucionar o problema. Todas as equipes vao a campo
com telefone celular para as comunicacfes que se fizerem necessérias. Ao chegar ao local, a
equipe informa a gravidade da ocorréncia ao Chefe da Agéncia, que podera fazer um registro
no quadro de aviso, disponivel online para todos os atendentes do Call Center. Assim, pode-se
informar a populagédo o problema ocorrido e 0 tempo necessario para sana-lo.

Quando a equipe de manutencdo ndo possui 0S recursos necessarios para resolver o problema,
informam-se as limitacbes ao Chefe da Agéncia Operacional, que dara as orientacBes e
tomara as devidas providéncias, inclusive avisar o ocorrido ao Call Center. Além disso, no
caso do Chefe da Agéncia ndo possuir os recursos humanos, técnicos, e/ou estruturais
necessarios para a solucdo do problema, este solicitara apoio ao Gerente de Operacdo e/ou ao
Superintendente Regional.

Para o caso especifico de problemas em equipamentos eletromecénicos, a equipe de
manutencdo informara ao Chefe da Agéncia e este acionara os eletrotécnicos e 0s técnicos de
mecanica. H& uma orientacdo para solicitar prioritariamente o eletrotécnico, visto que na
grande maioria dos ocorridos o problema é elétrico. HA uma equipe de eletrotécnicos
disponivel 24h/dia.

Em casos mais graves (como acidentes com adutoras, por exemplo), deve-se informar com
urgéncia as chefias superiores, que tomardo as providéncias para a adocdo das medidas
paliativas cabiveis, como aluguel de geradores, envio de caminhdes pipa, informativos na
midia, entre outros.
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Se o ocorrido for fora de horéario comercial, o procedimento inicial serd 0 mesmo na Central
0800, mas o coordenador de Call Center acionara o técnico de Triagem de Plantdo, que
comunicard o Chefe da Agéncia. Se o problema for constatado até as 22h, aciona-se a equipe
de manutencao. Caso contrario, o Chefe da Agéncia desloca-se até o local da ocorréncia, e se
necessario procede a manobra de registros e/ou comunica o Gerente de Operacdo e/ou 0
Superintendente Regional, conforme a gravidade da ocorréncia. No dia seguinte, a equipe de
manutencdo vai ao local para efetuar os reparos necessarios, repetindo-se os procedimentos ja
descritos anteriormente.

A Figura 6 mostra 0 organograma com a estrutura organizacional dos procedimentos de

resposta do plano de emergéncias.
Ocoméncia
1 |
Telefone Site Fale Conoscy Operadoryolante Operador da Equipe
08006430195 Atendiments Presendal de Manutencio

Central D200 Reparos

Cormrecdo Correcao realizada Coreciorealizada
Técnico (riagem SCI) niorealizada emtempo em tempo hakil
— nao habil

_ Chefe da agéncia
Equipe de manutencao Gerante de operaghes
Superintendents da Eﬁhﬂ

- ~

e ) = . Contratagio diretal

L Chefe daUnidade _. Caminhbes-Pipa E: MOra BMergs "':’4
- L

F
I— Aluguel de
—

geradoras
—_—
o
Outras medidas

paliativas
—

Figura 6 - Organograma dos procedimentos-resposta
4.4, Medidas de Racionamento de Agua

Em alguns casos de diminuicdo da quantidade de &gua tratada disponivel, seja por problemas
na qualidade do tratamento de &gua ou mesmo por questdes relacionadas a disponibilidade de
agua bruta, acdes corretivas sdo tomadas conforme a disponibilidade de agua para
distribuicéo, entre essas:

* Manobras operacionais com a finalidade de atender usuédrios com necessidades
prioritarias (hospitais, escolas, etc.) e controlar a pressdo nas partes baixas para
viabilizar o abastecimento das zonas com cotas topograficas elevadas e pontas de rede;
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* Informes nas redes sociais, internet e demais meios de comunicagdo para a
colaboracédo da populacdo no consumo consciente da agua;

* Rodizio no abastecimento de &gua conforme necessidade da Agéncia de Santo Amaro
da Imperatriz.

Assim sendo, e considerando-se que a NBR 5626/1998 (Instalacdo predial de agua fria)
preconiza 0 emprego de reservacdo de agua nas instalagdes prediais para no minimo 1 (um)
dia de consumo normal, pode-se garantir que toda a populacdo do SAA Caldas da Imperatriz
tera acesso a este recurso mesmo com a diminuicdo da producgdo de agua tratada.

4.4.1. Diretrizes para Suspensio do Fornecimento de Agua

As suspensfes no fornecimento de &gua podem ser ocasionadas por ocorréncias
programadas e ndo programados. Os fatores programados sdo agueles necessarios para a
manutencdo e melhoria do sistema de abastecimento de agua. Os ndo programados, por sua
vez, sdo aqueles advindos de eventos externos, como rompimentos de rede, defeitos nos
bombeamentos, quedas de energia, dentre outros.

Para os eventos programados, a suspensao deve ser comunicada previamente pelo quadro de
avisos e informada a agéncia reguladora e a populacdo com o motivo, horario previsto para
inicio e fim das atividades, bem como o tempo médio previsto de duracdo e as regides que
serdo afetadas. ApoOs o procedimento, devera ser emitido alerta de normalidade através dos
canais oficiais da companhia.

Sempre que possivel e necessario, devera ser adotada medidas que mitiguem os problemas
de desabastecimento durante as atividades programadas, sobretudo em locais de extrema
necessidade como unidades de salde, presidios e unidades escolares. A necessidade da
adocdo destas medidas deverd ser avaliada em relacdo a duracdo da atividade e as
possibilidades de atendimento do abastecimento alternativo.

Os eventos ndo programados devem ser comunicados seguindo as diretrizes da resolucdo
156 da ARESC, dentro dos eventos elencados nesta mesma resolucdo, e devem ser
avaliados pelos técnicos da companhia em relacdo a necessidade de suspensdo do
abastecimento.

Todo evento ndo programado que gerar perturbacdes no abastecimento de agua, como a
total suspensdo do abastecimento, devera ser relatado e registrado em relatério de
comunicacdo de evento que devera ser posteriormente avaliado pelos técnicos da companhia
para futuras revisdes deste PEC e deverd, também, ser encaminhado & ARESC para
apreciacdo deste 6rgao.

A comunicagdo durante a suspensdao do abastecimento por evento ndo programado devera
ser feita primeiramente a populacdo, informando ao quadro de avisos com motivo da
suspensdo, tempo previsto para regularizagcdo do abastecimento e as localidades atingidas.
Se possivel e necessario, devera ser feita comunicacdo em outros canais oficiais da
companhia. Em seguida, deve ser comunicado a ARESC, com as mesmas informacoes.
Apos regularizacdo, deve ser elaborado relatorio sobre o evento e este também devera ser
encaminhado a ARESC.
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4.5. Pontos Criticos do SAA Caldas da Imperatriz

Consideraram-se como pontos criticos os estabelecimentos de salde publicos e escolas
localizados na area de abrangéncia do SAA Caldas da Imperatriz. Sugere-se que estes pontos
sejam priorizados no abastecimento com caminhdo-pipa, em caso de falta d"agua. Cita-se
como exemplo os estabelecimentos do Quadro 7. Porém outros pontos de mesma relevancia
poderdo ser incluidos nesta listagem, conforme decisdo das chefias imediatas. O Quadro 7
mostra a listagem de pontos criticos na area de abrangéncia do SAA Caldas da Imperatriz.

Quadro 7 - Listagem de pontos criticos.

Local Endereco Contato

Unidade Bésica de Salde Luiz Gonzaga Rua Princesa Leopoldina, S/N, Bairro

Ramlow Caldas (48) 3245-4356

4.6. Relatorio de Comunicacéo

Do momento da ocorréncia de eventos operacionais que venham a perturbar o
funcionamento do SAA, devera ser realizado o preenchimento do relatério de ocorréncias,
informando em detalhes a ocorréncia do evento, o inicio e fim do evento. E necessario
também atentar-se aos periodos de comunicacao apresentados na resolucdo N° 156 de 15 de
Abril de 2020 da ARESC.

4.7. Pecas, Equipamentos e Contratos de Servigos

As pecas e equipamentos em estoque sdo mantidos em diversos almoxarifados da CASAN,
além dos mais proximos da Agéncia de Santo Amaro da Imperatriz. Assim sendo, todos 0s
materiais virdo do quantitativo geral da CASAN, que compreende materiais e equipamentos
diversos e em grandes quantidades e que podera ser disponibilizado para fins consultivos
mediante solicitacdo formal da ARESC. Estes materiais ficam disponiveis a agéncia e
possiveis de consulta através dos softwares de gerenciamento de estoque ou em consulta a
geréncia de suprimentos através do telefone (48) 3381-2302 ou diretamente ao almoxarifado
responsavel pela Agéncia de Santo Amaro da Imperatriz através do telefone (48) 3258-9068.

Os contratos para gerador de energia, caminhdo-pipa, dentre outros ndo sdo documentos fixos
e mudam recorrentemente. Estes, assim como a listagem de materiais e equipamentos, podem
ser solicitados pela ARESC através de solicitacdo formal sempre que entender necessario.

5. RECOMENDAGCOES

O Plano de Emergéncia e Contingéncia foi formulado com o objetivo de ser uma ferramenta
dindmica. Portanto, este deve ser atualizado periodicamente, observando o prazo maximo de
dois anos a partir da data de publicacdo da primeira versdo e, na medida em que o0s
equipamentos e procedimentos operacionais passarem por atualizacbes e ampliacdo da
capacidade de atendimento. Apos estas revisoes, 0s colaboradores envolvidos na operacdo do
SAA Caldas da Imperatriz, municipio de Santo Amaro da Imperatriz, devem ser devidamente
informados e treinados.
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6. GLOSSARIO

Brainstorming — Técnica de dinamica de grupo, desenvolvida para explorar a potencialidade
criativa de um individuo ou de um grupo, colocando-a a servigo de objetivos pré-
determinados.

Contingéncia — Medida a ser tomada ou usada somente se certos eventos ocorrerem, desde
que haja alertas suficientes para aciona-los.

Emergéncia — Quando ha uma situagdo critica ou algo iminente, com ocorréncia de perigo;
incidente; imprevisto.

Evento — Risco ou condi¢do incerta, mas previsivel, que possivelmente causa efeito negativo.
Matriz de vulnerabilidade — Matriz de graduacdo da probabilidade versus impacto de risco.

Impacto — Feito sobre o0 objetivo do trabalho, se o evento de risco ocorrer e/ou estimativa do
que a ocorréncia do risco vai produzir.

Rank — Classificagéo dos riscos por ordem de grandeza do (PxI).
Risco — Evento ou condigdo incerta, mas previsivel, que possivelmente causa efeito negativo.

Writestorming — Técnica semelhante ao brainstorming, mas cada participante escreve em
quais sdo as suas ideias, entdo os papéis sdo colocados juntos e todas as ideias pertencem ao
grupo, evitando ou minimizando ao maximo a possibilidade de comentarios inapropriados.

7. APROVACAO

Eng.° EVANDRO ANDRE MARTINS Eng.° PEDRO JOEL HORSTMANN
Diretor-Presidente, em exercicio Diretor de Operacao e Expansao
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