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Plano de Contingéncia — COVID-19

Atualmente, o mundo inteiro estd passando por um momento delicado, e com a
CAEMA n3do é diferente. A Organizacdo Mundial de Saude (OMS) e os governos tém feito
recomendacgdes para que possamos enfrentar esta crise da melhor maneira.

Conforme disposto nos Decretos Estaduais n° 35.660/2020 e n2 35.677/2020, bem
como na Lei Federal n? 13.979/2020, em decorréncia da Infec¢gdo Humana causada pelo
COVID-19, sdo necessarias medidas com vistas a garantir maior seguranca a saude da
populacdo do Estado, ja que a situacdo demanda o emprego urgente de acdes de
prevencdo, controle e contencdo de riscos, a fim de evitar a disseminacdo da doenca em
ambito estadual de forma calamitosa.

Neste cendrio, é necessdrio garantir a prestacdo dos servicos essenciais para a
populacdo, como acontece com o abastecimento de adgua e o esgotamento sanitario, e ao
mesmo tempo, ter a consciéncia das a¢es de isolamento social relacionadas ao COVID-
19. Por esta razdo, o presente documento trata de relatar o Plano de Contingéncia da
CAEMA, para garantir a continuidade e a eficiéncia da prestacdo de servicos neste

momento.

Objetivo

Prezando pelas orientagdes do Governo do Estado do Maranhao, este documento
tem o objetivo definir estratégias e acOes para a garantia do abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, bem como do servico de atendimento ao cliente, neste novo
cendrio de enfrentamento ao COVID-19.

O Plano de Contingéncia é um documento elaborado com o intuito de auxiliar a
Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo na resposta ao enfrentamento do
surto do novo Coronavirus COVID-19 e ira auxiliar na estruturacdo, alinhamento e rapida
disseminacdo de providéncias que garantam que a disponibilidade e funcionalidade

adequada dos servicos operacionais, comerciais e administrativos da Companhia.

Resolucdo de Diretoria 005/2020
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Tendo em vista a situacdo da COVID-19, a Diretoria assinou a Resolugdo 005/2020

que trata sobre as determinag0es gerais para este momento.

Principais pontos de atengao:

e Estamos vivenciando uma pandemia por contaminacdo do novo coronavirus

(COVID-19) declarada pela Organizagao Mundial da Saude (OMS);

e A CAEMA tem a obrigacdo de proteger a saude de seus empregados e a
responsabilidade social na contencdo da contaminacdo do novo coronavirus

(COVID-19);

e Existe a necessidade de conter a propagacdo de infeccdo e transmissdo local e
preservar a salde de empregados, ocupantes de cargos comissionados,

estagidrios, aprendizes e colaboradores terceirizados a servico da CAEMA;

e Existe a necessidade de manter, tanto quanto possivel, a prestacao do servico
operacional e da administracao de modo a causar o minimo impacto a sociedade,
tendo em vista a essencialidade dos servicos prestados pela CAEMA, que ndo

podem ser interrompidos;

e Existe a necessidade de padronizar os procedimentos de prevencao no ambito da

Companhia;

e Existe a possibilidade de se utilizar recursos de tecnologia da informacdo e a

possibilidade de realizacdo de parte das atividades laborais em regime remoto;

Como ponto de destaque, estad que as atividades internas da CAEMA consideradas
ndo essenciais para a manutencdo da operacdo serdo executadas preferencialmente por
meio de trabalho remoto, mediante determinacdo da chefia imediata, a qual deve

informar a Diretoria o andamento das atividades prestadas remotamente.

Desta forma, a seguir serdo apresentas as principais acdes que tém sido feitas

baseadas nos Decretos e na Resolucdo acima mencionados.



caema

COMPANHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL DO MARANHAO

Planejamento das a¢oes

Este € um momento que nos move com rapidez no sentido da adaptacgdo, da
colaboracdo, coletividade e cidadania.

Diante da necessidade de reduzir e realizar revezamentos entre os colaboradores
da Companhia, sem deixar de oferecer um servico de qualidade para a populacdo, foram
definidas 5 (cinco) frentes de trabalho, quais sejam: Ag6es de Controle de Pessoal, AgGes
de Controle dos Contratos de Prestagao de Servicos Terceirizados e Fornecimento de
Material, A¢oes de Comunicagdo, Agdes Operacionais e A¢des Comerciais. Estas acdes

serdo apresentadas no presente documento, a seguir.

Acgoes de Controle de Pessoal
As acoes de Controle de Pessoal feitas pelo Comité de Monitoramento da COVID-
19 tem por objetivo reduzir as potenciais contaminacdes e proteger seus funcionarios, ao
mesmo passo que visa minimizar os impactos causados pela crise. Essas a¢Oes foram
formalizadas por meio de Resolu¢do de Diretoria 005/2020, de modo a subsidiar a
implementacdo por parte dos gestores, sendo as principais descritas abaixo:

e Constituir o Comité de Monitoramento da COVID-19;

® Realizar discussdes sobre as demandas do enfrentamento da crise com todos os
gestores por meio de videoconferéncias e grupo no WhatsApp, o que permite a
analise de diversos pontos de vista e a antecipacdo de problemas;

e Instituir, pelo prazo de 15 (quinze) dias, prorrogdvel, o regime de trabalho remoto,
que sera exercido conforme as condi¢cdes e limites estabelecidos nos marcos
legislativos pertinentes e na Resolucdo de Diretoria 005/2020;

e Instituir, pelo prazo de 30 (dias) dia, férias compulsdrias, aqueles definidos pela
Geréncia de Pessoas em conjunto com a Diretoria de Gestdo Administrativa,
Financeira e de Pessoas;

e |Instituir, pelo prazo de 15 (quinze) dias, prorrogavel, o afastamento, daqueles
funciondrios essenciais para operacdo, comercializacdo e atividades

administrativas que tiverem gripe, sintomas de gripe ou suspeita de COVID-19;
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e Encaminhar para isolamento domiciliar colaboradores, sejam estes empregados,
comissionados, terceirizados, estagiarios ou aprendizes, nas seguintes condigdes,
conforme Resolugdo de Diretoria 005/2020:

o com suspeita de contdgio pelo novo coronavirus, considerado aquele que
estiver sob tratamento médico ou em procedimento de investiga¢do para
confirmacdo ou nao da infec¢do por COVID-19;

o que mantiveram contato préximo com paciente com suspeita de infecgdo
por COVID-19;

o que chegarem de viagem nacional e/ou internacional via avido e/ou
interestadual via 6nibus nos ultimos 14 (quatorze) dias ou que mantiverem
contato com pessoas que chegaram de viagem nacional e/ou internacional
via avido e/ou interestadual via dnibus nesse mesmo periodo;

O que apresentarem ocorréncia de febre, sintomas semelhantes ao da gripe
ou sintomas respiratorios (tosse seca, dor de garganta, mialgia, cefaleia e
dificuldade para respirar);

o pessoas com idade acima de 60 (sessenta) anos;

o pessoas portadoras de doencas cronicas como pneumopatas, nefropatas,
diabéticos, pessoas com doencas cardiovasculares, em tratamento de
cancer, submetidas a intervencdes cirurgicas ou tratamento de saude que
provoque diminuicdo da imunidade e demais imunossuprimidos.

e Elaborar e divulgar Manual de Trabalho Remoto, material este com o intuito de
orientar gestores e colaboradores da Companhia quanto a utilizacdo de
tecnologias e ferramentas para a execucdo das atividades em regime de home
office e para o gerenciamento de equipes a distancia;

e Suspender, por tempo indeterminado, viagens, participacdo e/ou promog¢do de
eventos, realizacdo de reunides com mais de dez pessoas, participacdo e/ou
realizacdo de treinamentos presenciais;

e Determinar que os contatos com fornecedores e visitantes sejam realizados,

preferencialmente, por telefone ou e-mail;
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e Suspender o atendimento presencial nas unidades, ampliando a capacidade de
atendimento dos canais virtuais (call center, Mobile, internet, redes sociais);

e Conforme o Manual de Trabalho Remoto serdo utilizadas ferramentas como: e-
mail institucional; telefonema; chamada de video; aplicativo de troca de
mensagens - WhatsApp; e sistemas internos e externos a CAEMA,;

e (Cada setor deve apresentar seu Plano de Contingéncia, até 10 de Abril de 2020,
indicando os colaboradores da equipe que estao afastados por motivos acima e
citados, e quais fardo trabalho remoto ou revezamento, com datas definidas,
prestando contas de como ficara suas atribui¢Ges presentes no Regimento Interno,
com a nova organizagao;

e O Plano de Contingéncia deve seguir o padrao definido pelo Comité, conforme
Anexo [;

e (Cada colaborador a realizar trabalho remoto devera preencher Relatério de
Acompanhamento do Trabalho Remoto, em formuldrio online a ser divulgado

posteriormente pelo Comité de Monitoramento COVID-19/GEPE.

A aplicacdo do trabalho remoto, para drea operacional ficard a cargo do gerente da
Unidade, com a anuéncia prévia da Superintendéncia, considerando a natureza dos
servicos e sua essencialidade, de forma assegurar a continuidade dos servicos de operacao

e manutencao de dgua e esgoto.

Acoes de Controle dos Contratos de Prestacao de Servicos Terceirizados e
Fornecimento de Material

As acOes relacionadas aos fornecedores, sendo eles de servico ou material, tem

por objetivo reduzir, ou antever, na medida do possivel, as potenciais restricdes de

fornecimento, e assim tomar as medidas cabiveis para minimizar os danos aos servicos

essenciais prestados a populagdo. Para isso os gestores dos contratos de todas as

Diretorias, bem como as Unidades de Negdcio (quando aplicavel), deverdao seguir as

seguintes recomendacdes:
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e Notificar as empresas contratadas quanto a necessidade de adocdo de meios
necessarios para intensificar a higienizacao das dreas com maior fluxo de pessoas e
superficies mais tocadas, com o uso de sabdo ou alcool gel em macanetas,
corrimdes, elevadores, torneiras, valvulas de descarga etc. (ver Anexo V contido na
Resoluc¢do de Diretoria n2 005/2020);

e Solicitar que as empresas contratadas procedam campanhas internas de
conscientizacdo dos riscos e das medidas de prevencdao para enfrentamento da
emergéncia de saude publica de importancia internacional decorrente do
coronavirus (COVID-19), observadas as informacdes e diretrizes estabelecidas pelo
Ministério da Saude e em resolucdo especifica;

® Proceder ao levantamento de quais s3ao os prestadores de servicos que se
encontram no grupo risco, para avaliacdo da necessidade de haver suspensdo ou a
substituicdo tempordria na prestacao dos servigos desses terceirizados;

e Notificar a empresas prestadoras acerca da possibilidade de execugao do trabalho
remoto ou expediente parcial (rodizio), podendo, ainda, apds avaliacdo de
pertinéncia, e com base na singularidade de cada atividade prestada, reduzir ou
suspender os servicos prestados pelas empresas terceirizadas, até que a situacao
se regularize;

e Monitorar regularmente a evolucdo das acdes de contingéncia das subcontratadas
para garantir o funcionamento dos servicos essenciais da empresa;

® No caso de a subcontratada ndo for capaz de atender as demandas da empresa,

buscar solu¢des emergenciais com outros fornecedores.

AcOes de Comunicagdo

As acoes de Comunicacdo dentro do Comité de Monitoramento da COVID-19 tem
por objetivo reduzir os potenciais danos, proteger o valor da Companhia e minimizar os
impactos causados pela crise. Dentre os principios, estd o zelo pela seriedade,
responsabilidade e agilidade na comunicacdo interna com os colaboradores e externa,
seja com clientes, fornecedores ou outros.

Das agdes voltadas a comunicagao externa, tém-se:
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® Realizar campanha, com pegas graficas e videos, a ser veiculada nas midias sociais
da Companhia (Instagram, Facebook), no aplicativo CAEMA Mobile (disponivel no
Google Play), no site oficial da Empresa, em aplicativo de troca de mensagem
WhatsApp, no radio e na TV, com foco no consumo consciente de dgua durante o
periodo de isolamento social; na importancia de seguir as recomendag¢des de
isolamento social; e de divulgacdo dos canais de atendimento alternativos
disponibilizados pela Companhia;

e Reforcar as respostas adequadas as mensagens enviadas por clientes via midias
sociais e encaminhar as demandas aos devidos setores;

e Reforgar as pecgas veiculadas no aplicativo CAEMA Mobile e no site oficial da
Companhia;

e Garantir a fixacdo no exterior das lojas de atendimento presencial informativos
guanto ao consumo consciente de dgua durante o periodo de isolamento social;
sobre a importancia de seguir as recomendacdes de isolamento social; e com a
divulgacdao dos canais de atendimento alternativos disponibilizados pela

Companhia.

Das a¢des voltadas a comunicagao interna, tém-se:

e Realizar comunicacdo massiva com os colaboradores por meio de pecas e
campanhas publicitarias distribuidas via portal Intranet, e-mail e WhatsApp para a
conscientizagao quanto ao consumo consciente de agua e dos insumos (alcool gel),
a divulgacdo das acdes e procedimentos a serem adotados por todos baseados em
decisGes da Diretoria da Companbhia;

e Reforcar os meios institucionais de comunicacdo vertical entre Diretoria e
colaboradores, por meio da difusdao de documento Circular, Resolugdo, Instrucdes,

entre outros;

AcOes Operacionais
As acOes operacionais dentro do Comité de Monitoramento da COVID-19 tem por

objetivo ampliar as acGes de monitoramento e prevencdo de possiveis problemas no
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abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto, sendo estes os servicos essenciais

gue prestamos a populagdo. Abaixo seguem as principais acdes em andamento da

Diretoria Operacional:

Monitoramento permanente do consumo de insumos e de sua oferta para

prevenir desabastecimento de materiais criticos;

Monitoramento periddico e constante das empresas subcontratadas para mitigar

problemas na realizacdo dos servicos ja contratados;
Fornecimento de kits higiénicos para equipes de campo;

Reforco da equipe operacional com a realocacdo dos funciondrios da Diretoria de
Engenharia e Meio Ambiente para apoiar as equipes operacionais no

desempenhos de suas fungdes;

Buscar novas parcerias com empresas prestadoras de servico de caminhdo-pipa

para que, caso seja necessario, sejam acionadas em situagdes emergenciais;

Formacao de Comité de Contingenciamento nos municipios servidos pela CAEMA
para monitoramento das acOes das prefeituras frente ao contingenciamento da

crise.

Ac¢Oes Comerciais

As acles comerciais dentro do Comité de Monitoramento da COVID-19,

seguindo a decisdo e orientacdo do Poder Publico Estadual, tem por objetivo ampliar e

melhorar o atendimento ao cliente mantendo fechadas as agéncias de atendimento

presencial, mas ampliando as formas e a capacidade do atendimento de forma virtual,

garantindo assim a prestacao dos servicos essenciais, além de garantir a manutencao do

faturamento e cobranca dos servicos prestados para manter a prestacdo de servico

pagando a seus fornecedores e servidores de maneira perene. Abaixo seguem as

principais acdes em andamento da Diretoria Comercial:
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Das agdes voltadas ao faturamento e cobranga, tém-se:

Faturamento pela média para clientes cujos medidores ndo estejam do lado
de fora da residéncia;

Isencdo da tarifa para clientes nos conformes do Decreto N2 35.679 do
Governo do Estado do Maranhao;

N3o serdo realizados cortes nas ligacdes por tempo indeterminado, evitando
gue os clientes figuem sem acesso a agua durante o periodo de

contingenciamento.

Das agdes voltadas ao atendimento ao cliente, tém-se:

Atendimento ao cliente se dard apenas de forma virtual, podendo atender as
demandas de servigos de cadastro, verificacdo de consumo, negocia¢cdes, novas
ligacOes, fraudes, audiéncias e ampliacdes;

Reforgar as atividades do call center, criando novos canais de atendimento em
formato digital, através do site e aplicativos, e-mail e telefone, para que a
populacdo ndo seja impactada com a paralisacdao do atendimento presencial. Ja
para o atendimento telefénico, este considerado como essencial, a prestagdo do
servico de atendimento ocorrera normalmente, devendo as equipes estarem
apenas parcialmente mobilizadas nos seus postos de trabalho e a outra parte
trabalhando de forma remota;

Redirecionar os agentes comerciais das unidades que estardo fechadas e capacitar
os atendentes presenciais para atuacdo de forma remota;

Expandir o call center para atendimento via 0800 para celulares, englobando o
modelo de trabalho home office para os atendentes;

Implementar chat online para atendimento via WhatsApp também no modelo de
trabalho remoto para os atendentes;

Estabelecer Plano de Atendimento a distancia com o fluxo de atendimento
contemplando todos os canais e contatos de cada geréncia da capital e do interior;
Padronizacdo das acBes nas geréncias da capital e do interior no que tange as

areas de atendimento ao cliente, entrega de contas, entre outros para garantir que
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as informagdes estardo chegando de maneira clara e efetiva, além de alinhadas

com a Diretoria Executiva;

Papéis e Responsabilidades

Gestores de todas as Diretorias
e Compete aos gestores de cada setor avaliar a viabilidade de realizacdo do trabalho

remoto dos colaboradores afastados de acordo com as caracteristicas de cada
atividade, adotando as providéncias para sua efetivacdo;

e Compete aos gestores de cada setor elaborar Plano de Contingéncia para
assegurar a continuidade das atividades sob sua competéncia, a ser validado pela
respectiva Superintendéncia e/ou Diretoria;

e Compete aos gestores entregar ao Comité de Monitoramento da COVID-19, o
Termo de Compromisso assinado por cada um de sua equipe que esteja
trabalhando remoto, bem como o Plano de Contingéncia do seu setor;

e Compete ao gestor fazer o levantamento dos contratos relevantes para
fornecimento de insumos, no que se refere a aquisicdo de materiais higiénicos,
aquisicdo de materiais e prestacdo de servicos para obras em andamento,
aquisicdo de materiais e prestacdao de servigos para manutencdao dos sistemas
operados pela Companhia, aquisicdo de materiais e prestacdao de servicos para

suprir necessidades do setor comercial, dentre outros.

Comité de Monitoramento do COVID-19
O Comité de Monitoramento do COVID-19 foi criado para estabelecer, de acordo
com as recomendacgdes dos drgdos internacionais e nacionais competentes de saude e as
disposicbes elencadas em Decretos Estaduais, em conjunto com profissionais de varios
setores da CAEMA as principais a¢Ges necessarias para contingéncia da difusdo do virus,

bem como para a manutencdao dos servicos essenciais. Suas principais responsabilidades,
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pautadas na explicitacdo anterior, seguem abaixo:
® Realizar o controle junto a GEPE dos funcionarios que estdo em férias, afastados
ou realizando trabalho de forma remota;
e |Integrar participantes de todas as Diretorias durante o planejamento das a¢des de
contingenciamento, a fim de fazer com que as tomadas de decisdo contemplem

aos mais diversos cendrios da CAEMA,;

Geréncia de Pessoas
A Geréncia de Pessoas (GEPE), no contexto da contingéncia do COVID-19, atua no

delineamento das a¢Ges e medidas tomadas durante o periodo de contingenciamento
quanto ao corpo de empregados e demais colaboradores da CAEMA. Abaixo suas
principais responsabilidades:

e Garantir o cumprimento o disposto nos Decretos Estaduais n° 35.660/2020 e n®
35.677/2020, mapeando e liberando todos os funcionarios enquadrados como
Grupo de Risco;

e Definir junto aos gestores de cada setor a liberacdo de parte dos funciondrios para
sairem de Férias Coletivas a partir de 01 de abril de 2020;

e Controlar junto ao Comité os funciondrios que estdo de férias, afastados e
realizando trabalho remoto;

e Definir junto a UEP formas de permitir, monitorar e controlar o trabalho remoto
dos servidores, a fim de garantir o cumprimento das demandas necessdrias da

empresa de forma agil e eficiente;

Unidade Especial de Planejamento e Politicas Publicas
A Unidade Especial de Planejamento e Politicas Publicas (UEP), no contexto da
contingéncia do COVID-19, atua principalmente no alinhamento e coordenacdo entre os
diversos atores do Comité de Monitoramento para garantir o cumprimento do Plano de
Contingéncia de forma eficiente e eficaz. Abaixo suas principais responsabilidades:

® Monitorar o cumprimento dos Planos de Contingéncia de cada Diretoria, a fim de
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garantir seu cumprimento auxiliando no que for necessario;

e Articular com as areas envolvidas verificando as necessidades e possibilidades de
envolvimento da Assessoria de Comunicacdo para que O processo seja
transparente para o publico interno e externo;

e Criar e estruturar ferramentas para execu¢do do trabalho em regime remoto,
garantindo que as func¢des dos empregados e demais colaboradores continuem a
ser desempenhadas;

e Criar e estruturar ferramentas de controle do trabalho remoto, garantindo que o
trabalho esta sendo feito e delegado durante todo os periodo de afastamento;

e Garantir e auxiliar as Diretorias na execucdo das reunides com suas geréncias de
forma remota;

e Operacionalizar junto ao Comité os relatérios a serem apresentados pelos gerentes

das atividades realizadas por suas equipes;

Geréncia de Comercializa¢gao e Atendimento ao Cliente
Apresenta-se a seguir as principais responsabilidades da Geréncia de
Comercializacdo e Atendimento ao Cliente perante a situacdo de contingenciamento:

e Articular em conjunto com as areas envolvidas no Processo de Atendimento ao
Cliente, de forma a garantir a uniformizacdo das acOes, agilidade na decisdo, e
atualizacdo da estratégia de acordo com as Diretrizes da Alta Administracdao da
CAEMA.

e Disponibilizar as informa¢des de forma sistematizada e estruturada a alta
administracdo da CAEMA que envolvam o processo de atendimento ao cliente e
seus eventuais impactos, para eventuais acdes adicionais e esclarecimentos junto
ao Estado, Municipios e érgdos reguladores;

e Garantir que todos os canais de atendimento estejam monitorados e suportados
durante este periodo, atuando com prioridade nos seguintes processos por meio
do CCRCA:

O Relatério de Gestdao do Atendimento ao Cliente CAEMA,;

o Disponibilizacdo de informagdes que possibilitem avaliar os resultados do
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Plano de Contingéncia de atendimento, de forma que se possa tomar acoes
rapidas e seguras, pautadas em informacgdes consistentes;

o Atendimento Telefbnico:

— Acompanhar diariamente as Centrais de Atendimento, tomando
acdes em conjunto com as geréncias regionais, realizando atividades
necessarias a manutencao da contingéncia do atendimento;

— Fazer interlocucdo com a Geréncia de Tecnologia da Informacao
(GTIN) para sugerir, testar e colocar em pratica solucdes de
tecnologia a servigo do atendimento;

e Acompanhar as atividades da Diretoria de Operacdo, no que tange ao Atendimento
ao Cliente, priorizando a manutencgdo dos servigcos essenciais;
e Atendimento Digital:

e Acompanhar diariamente a evolu¢dao das demandas nos canais digitais para
guando identificadas melhorias atuar prontamente na corre¢ao e inser¢ao
de funcionalidades;

e Apoiar a GTIN na homologacdo de alteragdes da plataforma de

atendimento.

Assessoria da Diretoria de Operagdo, Superintendéncia da Capital e
Superintendéncia do Interior
Apresenta-se a seguir as principais responsabilidades da Assessoria da Diretoria de

Operacao, da Superintendéncia da Capital e da Superintendéncia do Interior perante a
situacdo de contingenciamento:
e Garantir as atividades de gerenciamento dos contratos, medicdo e pagamento das
contratadas;
e Garantir abastecimento das unidades operacionais da capital e do interior com

insumos e materiais de consumo;

e Garantir a seguranca dos funciondrios que seguirdo suas atividades presenciais

e/ou em campo por se caracterizarem como essenciais;
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e Monitorar diariamente e intervir, quando necessdrio, no auxilio as Geréncias

Regionais para garantir a manutenc¢ao dos servigos essenciais;

e Atuar como ponte entre a Assessoria de Comunicacdo - PRC e as Geréncias
Regionais a fim de garantir que a tanto os funcionarios quanto a populagdo sejam

mantidos informados das decisdes e situacdes que os afetam.

Assessoria de Comunicagao
Apresenta-se a seguir as principais responsabilidades da Assessoria de

Comunicacdo perante a situacdo de contingenciamento:
e Centralizar a comunicacdo de todos os informes do Comité por meio dos canais

oficiais da empresa, informando a funcionarios e clientes quais os canais oficiais;

e Comunicar qualquer demanda dos Poderes Publicos, seja Estadual ou Municipal,
bem como demandas corporativas como comunicados operacionais relativos a
manutencado dos servicos essenciais. A forma de comunicacdo adotada serd a mais
rapida possivel, respeitando o sigilo, quando este se fizer necessario, ou mesmo

particularidades das areas e/ou empresas contratadas;

e Comunicar rapidamente e de forma estruturada, com base no publico alvo de cada
informe, nos meios de comunicacdo que forem mais eficazes no cumprimento do

seu objetivo;

® Acompanhar ativamente as demandas de atendimento nas midias sociais,
respostas corporativas, demandas operacionais, comerciais e de pessoas, na

capital e no interior.

Ouvidoria

Responsavel pela interlocu¢do com os Orgdos de Defesa do Consumidor, e pelo
Canal de Atendimento Segundo Nivel, deve manter o grupo do Comité atualizado quanto
as demandas emergenciais que se apresentem nos canais de Ouvidoria E-Ouv, PROCON,
Defensoria Publica, entre outros por meio de um relatdrio quinzenal a ser estruturado

junto as dreas Unidade de Planejamento e Politicas Publicas — UEP e Procuradoria Juridica



- PRIJ.

caema

COM IE‘f NHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL DO MARANHAO

Unidades de Negdcio

Apesar de o atendimento presencial ndo estar operando durante o periodo de

contingenciamento, alguns agentes comerciais permaneceram nas unidades realizando o

atendimento virtual. Com essa ponderacao, seguem as responsabilidades das Unidades de

Negdcio abaixo:

Garantir que o cliente tenha acesso aos canais de atendimento para resolver suas
solicitagdes, isso contempla a comunicagdo verbal dos agentes comerciais, bem
como a comunicacao visual de banner e cartazes em pontos estratégicos para que

aglomeracdes nas unidades de negdcio sejam evitadas;

Executar, em consonancia com a Diretoria Comercial, acdes coordenadas para a

manutencao do faturamento, entrega de contas, etc;

Estabelecer junto a seus funcionarios que trabalhardo de forma remota atividades

e metas a serem atingidas nesse periodo, a nivel comercial e operacional;

Coordenar a operagao dos sistemas de agua e esgoto sob sua responsabilidade

para que sejam mantidos os servicos essenciais;

Informar diariamente a assessoria da Diretoria Operacional quais os sistemas estao
ou n3ao em operagao, sendo que os que ndo estdo em operacao devem ser
informados também a justificativa e tratativa da paralisacdo e solicitacdo de

reforcos da assessoria em caso de necessidade;

Informar semanalmente, como solicitado pela Assessoria da Diretoria Operacional,
se a Unidade de Negdcio esta tendo ou ndo problemas com o fornecimento de
materiais de consumo ou insumos diversos e mandar e-mail a Assessoria da

Diretoria Operacional para que seja feita a intervencado necessaria;

Consideragoes Finais
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Mediante as diversas acdes acima mencionadas, espera-se superar este momento
de crise com o menor impacto possivel para a qualidade de servicos prestados a
populacdo. Cumpre destacar, que devido as rapidas que tem ocorrido a nivel local,
estadual e nacional, é possivel que novas a¢des sejam acrescidas e certas agdes sofram

alteragao.



