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Boas-vindas

Ql3, cliente!

O guia que voceé esta recebendo fornece informagdes detalhadas sobre o
abastecimento de 4gua, coleta e tratamento de esgoto e demais servigos
sob a responsabilidade da COPANOR. Ele oferece orientagdes para solicitar
servigos, acompanhar o consumo pelo hidrémetro, lidar com vazamentos,
além de trazer informagdes essenciais para os clientes da COPANOR.

Nosso objetivo é trazer mais tranquilidade e conforto para vocé, que sabe da
seguranga e da qualidade dos servigos oferecidos pela COPANOR, reforgando
0 Nosso propdsito de cuidar da dgua e gerar valor para as pessoas.

A qualidade da agua que vocé recebe em seu imdével & controlada
diariamente, desde o ponto onde é captada, durante todo o processo de
tratamento nas estacoes, até chegar a sua residéncia. E 4gua boa, tratada e
testada sob os mais rigidos padrdes de qualidade.

Com a mesma seriedade e responsabilidade com que trata a agua, a
COPANOR também busca promover o destino adequado do esgoto,
proporcionando beneficios para a salide de todos e transformando o meio
ambiente, promovendo a despoluigdo dos rios e preservando os recursos
hidricos.

Leia este Guia do Cliente com atengéo para obter informagdes importantes
sobre saneamento basico e dicas importantes.

Aqui tem COPANOR. Pode confiar!



QUEM SOMOS?

A Copasa Servigos de Saneamento Integrado do Norte e Nordeste
de Minas Gerais S/A (COPANOR), cuja constitui¢cdo foi autorizada
pela lei estadual n° 16.698/2007, tem por objeto planejar, projetar,
explorar e prestar servigcos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario em localidades da Regido Norte de Minas

Gerais e das bacias hidrograficas dos Rios Jequitinhonha, Mucuri,

Sdo Mateus, Buranhém, Itanhém e Jucurugu. Conforme previsto

em-seu estatuto social, a Companhia devera praticar tarifas

diferenciadas e inferiores as praticadas pela Copasa-MG.




Misséao

Prover servigos de saneamento, em parceria com o Estado e municipios, em sua érea de
atuagéo, de forma sustentavel.

Visao

Ser referéncia, perante a sociedade, como Empresa que presta servigos com eficiéncia e
qualidade.

Valores

. Etica exemplar e transparéncia.

. Responsabilidade socioambiental.

. Valorizag&o dos colaboradores.

. Exceléncia na prestagao dos servicos.

. Inovagéo e disseminagéo do conhecimento.

DADOS OPERACIONAIS VAR (%)
AGUA

Ligagoes (1000 unidades) 14 2 22%
Economias (1.000 unidades) 18 15 22%
Populagéo atendida (1000 habitantes) 223 225 -09%
Volume distribuido (1.000 m?) 16.120 16.951 -4,9%
Volume medido (1000 m?) 10.666 Q.91 78%
Extens&o de rede (km) 2882 2751 4.8%

Em relagao aos servigos de esgotamento sanitério, a COPANOR encerrou o ano de 2023
atendendo a 56 mil economias, crescimento de 1,8%, em comparagéo a 2022, e servindo

a 106 mil pessoas ao longo da area de atuagao. A seguir, os principais dados operacionais
dos servigos de esgotamento sanitario:

DADOS OPERACIONAIS VAR (%)
ESGOTO

Ligagoes (1000 unidades) 54 54 04%
Economias (1.000 unidades) 56 55 18%
Populagéo atendida (1000 habitantes) 106 107 -0,7%
Volume medido (1000 m?) 4917 4671 53%
Extens&o de rede (km) 1559 4671 11%
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Saneamento bésico &€ um conjunto de servigos essenciais aos cidaddos que contribui para
o desenvolvimento socioeconémico das regides e municipios. Séo eles: abastecimento
de agua, esgotamento sanitario, limpeza urbana, drenagem urbana e manejos de residuos
s6lidos e de aguas pluviais.

O saneamento garante salde e bem-estar & populagao, pois o acesso a dgua tratada e a
destinagao adequada do esgoto e do lixo evitam a propagagao de doengas de veiculagao
hidrica e ainda contribuem para a preservagéo do meio ambiente.




Além disso, sdo servigos que melhoramoindice de Desenvolvimento
Humano (IDH) das cidades e proporcionam mudangas positivas nos
aspectos urbanisticos dos municipios, com a valorizagao imobiliaria
e o crescimento socioecondmico da cidade e daregiao.




REGULACAO

As atribuigdes de regulagéo e fiscalizagdo dos servigos pUblicos de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario dos municipios atendidos pela COPANOR s&o exercidas
pela Agéncia Reguladora de Servigos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento
Sanitéario do Estado de Minas Gerais (Arsae-MG), instituida pela lei estadual n° 18.309/2009.
A Agéncia é responsavel, ainda, por editar normas técnicas, econdmicas, contabeis e
sociais, incluindo o regime tarifario para a prestagéo desses servigos.

Nosso objetivo maior &€ o acesso aos servicos de saneamento basico, condigdo
fundamental para a sobrevivéncia e dignidade humana. Nesse sentido, a regulagéo surge
€como um ponto estratégico que torna possivel a tarefa de universalizagéo do saneamento
basico. Sua importancia estéd amparada na melhoria, eficiéncia e eficacia dos processos

operacionais, da prudéncia de investimentos e das atividades desenvolvidas na prestagao
de servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitério.

Para mais informagdes sobre a Arsae-MG, consulte o site da Agéncia:
Www.arsae.mg.gov.br




A COPANOR trabalha 24 horas por dia para garantir agua de

qualidade em mais de 80 municipios mineiros.

A agua tratada exige altos investimentos para a sua produgao, reservagéo, distribuicao
e controle de qualidade. Assim, para garantir sua quantidade e qualidade dentro dos
padrées estabelecidos pelo Ministério da Salide na portaria n° 888/2021, a COPANOR
exerce um rigoroso controle e investe em programas de preservagéo dos mananciais de
onde a 4gua é retirada para abastecimento pUblico.




A Companhia realiza andlises antes, durante e depois do processo de tratamento. O
objetivo dessas anélises é verificar e atender aos padrdes fisico-quimicos e biolégicos
estabelecidos como indicadores de potabilidade da dgua.

A captagdo da agua pode ser superficial ou subterranea. A
superficial é feita nos rios, lagos ou represas, por gravidade ou
bombeamento. A agua retirada segue pela adutora até a estagéo
de tratamento. Ja a captagéo subterranea é efetuada por meio
de pogos tubulares profundos, perfuragées de 50 a 180 metros
de profundidade feitas no terreno para captar a agua dos
aquiferos subterraneos. A agua subterranea é captada por meio
de bombas submersas instaladas nos pogos, sendo enviada a

superficie por tubulagoes.

O tratamento da &4gua bruta captada, realizado nas Estagbes de Tratamento de Agua (ETA),
tem as etapas de coagulagao, floculagéo, decantagao, filtragao, cloracéo, fluoretagéo e
corregao de pH.

Emalgumas regides, quando a captagao ocorre por meio de pogos profundos, o tratamento
da agua é realizado adicionando-se cloro e fllor, além de outros produtos ou processos
verificados de acordo as necessidades locais para garantir a potabilidade.

O planejamento para o uso de fontes de agua tem carater de
longo prazo e leva em consideragao as projegcdes de crescimento
populacional das localidades onde a COPANOR é responsavel pelo

servigco de abastecimento de agua.

A agua destinada ao consumo humano somente pode ser fornecida pelo titular do
servigo ou por concessionaria plblica de abastecimento, mediante outorga do poder
publico e respeito as normas de vigilancia sanitaria, nos termos da lei federal n® 11.445/07.
A exploracéo indiscriminada de pocos artesianos pode contaminar o aquifero, além de
constituir importante fator de risco de salde puUblica, em decorréncia da qualidade da
agua consumida. Dessa forma, visando ao controle quantitativo e qualitativo dos usos da
agua e a preservagdo ambiental, a extragado de agua subterranea — quer para “consumo
final”, quer como “insumo de processo produtivo” — esta condicionada a prévia e valida
licenga ambiental de perfuragao e outorga de uso da dgua concedida pelo poder plblico,
prevendo diversas infragdes e penalidades administrativas para o uso irregular da dgua.



Ligacao de agua

A ligagdo de agua é a conexdo do seu imével a rede publica de abastecimento

de agua.

Como obter a sua ligacéo de agua?

a) Para a efetivag&o da ligagao de agua, & necessario que o imével tenha numeragao
oficial com placa ou nimeros metalicos.

b) Construa o nicho onde sera instalado o Padr&o. O local de instalagéo do Padréo
deve ser externo e de livre acesso, facilitando a leitura mensal do hidrémetro,

bem como manutengdes no conjunto de ligaggo. O conjunto de ligaggo (Padr&o
— conjunto de tubulagdes, conexdes e registros) ndo pode ser instalado na
parte interna do imével. Vocé pode montar o conjunto de ligagéo ou solicitar a
montagem pela COPANOR.

' c) Vistoria do conjunto de ligagao: a ligagéo sera executada somente apds a vistoria
comprovando que o conjunto de ligagao esta instalado corretamente. Busque
atender integralmente as diretrizes da COPANOR ou nos procure para esclarecer
suas ddvidas antes de executar qualquer servigo, pois vistorias executadas a
partir da reprovagao do conjunto de ligagéo serédo cobradas.

90
—
Nicho

120 65x43x13
medidas emcm

Detalhe mureta H

IMPORTANTE: Se o conjunto de ligag&o de 4gua estiver préximo ou paralelo ao Padrao
de energia elétrica, observe que devera existir uma distancia minima de 30 cm entre eles e
0s seus respectivos ramais internos, além de nao poder haver cruzamento entre os cabos
elétricos e a tubulag&o hidraulica.

Apbs as adequagdes no local, acesse nossos canais de relacionamento para solicitar a
ligagdo. Agéncia Virtual: www.copanor.com.br



Quais documentos necessarios para obter uma ligagédo de agua?

e @ o

=%
,wa

a) DOCUMENTOS DE IDENTIFICACAO DO CLIENTE

PESSOA FISICA:
« Carteira de identidade (RG).
» CPF do proprietario.

PESSOA JURIDICA:

* CNPJ.

 Contrato social ou Ultima alteragdo contratual ou estatuto social ou
documento equivalente.

» CPF e RG do sécio ou sindico ou do representante legal com procuragao.

PREFEITURAS E ORGAOS PUBLICOS:
« Oficio assinado pelo prefeito ou secretario municipal, solicitando a ligagéo
nova de agua.

b) DOCUMENTOS PARA COMPROVACAO DE
REGULARIDADE DO IMOVEL

» Certidao de nimero ou habite-se ou escritura plblica ou registro do imével
desde que contenham o nome da rua, nimero predial e bairro, exceto
quando for exigida documentagao especifica por parte do municipio.

¢) DOCUMENTOS DE VINCULO AO IMOVEL

* INQUILINO: Contrato de locagdo ou autorizagdo, pelo proprietario, de
alteragéo de titularidade acompanhada de um dos seguintes documentos:
IPTU ou registro do imével ou contrato de promessa de compra e venda ou
escritura pUblica.

« PROPRIETARIO DO IMOVEL: IPTU em nome do proprietario ou registro do
imovel ou contrato de promessa de compra e venda ou escritura pUblica.




FIQUE ATENTO!

» Se vocé tem imdvel permanente na area urbana, conforme Resolugdo n® 131 Arsae-MG,
ele deve ser conectado as redes plblicas de abastecimento de 4gua e de esgotamento
sanitario disponiveis. Caso vocé nao solicite as ligagdes, poderéo ser cobradas as tarifas
fixas em fungéo da disponibilidade da infraestrutura dos servigos.

» Se seu imovel tiver rede coletora na porta em condigdes de receber seu esgoto, ao
solicitar a ligagao de agua, vocé dever3 solicitar também a ligagao de esgoto.

» Caso opte por ndo solicitar a ligagéo nesse momento, ainda assim podera ser cobrada
tarifa por disponibilidade dos servigos, observando os requisitos regulatérios pertinentes.
Nos casos de solugdo de esgotamento proprio, sua adequagdo as leis e normas
ambientais devera ser comprovada por 6rgao oficial.

« Para solicitagéo de ligagéo nova de dgua, vocé ndo podera ter débitos vencidos com a
COPANOR em outros enderecos.

Titularidade da conta

Se vocé mudou para um novo imodvel ou esta saindo de outro, & importante alterar a
titularidade da conta da COPANOR. E um servico gratuito, cujo atendimento & imediato.
Basta entrar em contato com os nossos Canais de Relacionamento. Assim, vocé também
poderé atualizar dados do seu cadastro tais como: telefone, e-mail, mudanga de nome e
categoria do imdvel.

F B
0800 0300 005 =




Importancia de ter e cuidar da caixa d'agua

Vocé tem caixa d'agua em seu imdvel? Esse & um recurso muito importante para reserva
de 4gua, em caso de necessidade. A caixa d'agua é a sua reserva para uma eventualidade
qualquer, como nos dias em que a COPANOR estiver executando algum servico de
manutengéo e for preciso suspender temporariamente o abastecimento. De acordo
com a Norma Técnica da ABNT NBR 5626:1998, a capacidade dos reservatérios de um
imével deve seguir o padréo de consumo de 4dgua e observar a frequéncia e a duragéo de
eventuais interrupgdes do abastecimento.

A norma técnica ainda orienta que o volume de agua reservado para o uso doméstico seja
de, no minimo, o necessario para 24 horas de consumo. No caso de residéncias menores,
recomenda-se que a reserva minima seja de 500 litros.

A COPANOR trabalha para que ocorra o minimo de interrupgdes no abastecimento de
4gua e procura comunicar as manutengdes programadas para que vocé possa antecipar
o enchimento da caixa, garantindo menor impacto do desabastecimento. Alguns fatores
interferem no tempo de interrupgao em cada imoével: local da manutengao, proximidade
com os registros da COPANOR e relevo da regiéo.

Por isso, € muito importante saber como cuidar da caixa d'agua. Manté-la limpa &€ manter
a qualidade da dgua que a COPANOR leva até a sua casa.

Aqui estédo algumas dicas para manutengao da sua caixa d'agua:

» Nunca deixe que ela fique destampada, para que ndo entre nenhum inseto ou outro animal.
» Se a caixa é subterranea, & preciso que ela esteja protegida contra as aguas de enxurradas.
» Todo reservatoério deve estar fora do alcance de criangas.

» Periodicidade de limpeza da caixa d'agua: de seis em seis meses.

A COPANOR envia agua tratada para Manter a caixa d'agua limpa é O actmulo de suijeira pode
o seuimével, mas, para garantir que fundamental para preservar a entupir os canos e causar
voceé va consumi-la com a maxima sua salde e a da sua familia. transtornos e até poluir a agua
qualidade, o seu reservatorio precisa O ideal € higieniza-la a cada dentro do reservatorio.

estar bem cuidado! seis meses.

A

Planeje a limpeza da sua caixa d’adgua com antecedéncia.
Para garantir que nenhum resto
de produto quimico contamine a sua agua, feche
o registro que chega até o reservatorio, guarde
a 4gua necesséria para a realizagdo das atividades
essenciais e, com o que sobrar, faga a higienizagéo.

Além disso, cubra o reservatério
adequadamente para que insetos ndo caiam
1& dentro. A protegdo também é fundamental

para se evitar que o local se torne foco do
mosquito transmissor da dengue.




Consumo consciente: evite desperdicios!

Atente-se também para as dicas do Chico para evitar desperdicios, por meio do consumo
consciente de agua. Se vocé nao desperdicar, a 4gua néo vai faltar nem nos periodos de
estiagem, com pouco volume de chuvas. Economize! E bom para vocé, para o seu bolso e
para o meio ambiente!

Dicas para se evitar desperdicios

=) A cada 6 segundos segurando a descarga, séo consumidos 10 litros
0@ de agua. Nunca jogue papéis e outros objetos no vaso sanitario.

Para molhar as plantas, use um regador, nunca a mangueira. r( @

A cada 15 minutos de uso da mangueira, o desperdicio chega a 280 litros
de agua. Para economizar, utilize balde e pano para limpar o automével.

D

N&o deixe a torneira aberta sem necessidade.
A cada minuto, de 12 a 20 litros de dgua escorrem pelo
ralo. Depois de usar, verifique se ela ndo esta pingando. O

A cada 15 minutos utilizando uma ducha, consome-se
aproximadamente 135 litros de agua. Reduzindo o tempo
de banho para 5 minutos, o gasto passa a ser de 45 litros.

=

(=
Ao lavar louga, o ideal & retirar o excesso de sujeira dos pratos,
copos, talheres e panelas antes de abrir a torneira.
Nao use o jato de dgua para varrer a calgada e o quintal.
Use a vassoura.
Cada lavagem na maquina consome de 80 a 120 litros de agua. -

Para economizar, reutilize a 4gua da lavadora na limpeza geral.



VVazamentos: veja como verificar.

DE MOVIMENTO DE MOVIMENTO

TIPOA INDICADORES TlPOB TIPOC INDICADORES TlPO D

TESTE1

Na tubulagdo que leva a 4gua até a caixa d'agua:

« Deixe o registro do Padrao aberto.

» Feche bem todas as torneiras e ndo use os sanitarios.

» VVede todas as boias das caixas.

« \erifique se o indicador de movimento do hidrémetro esté girando. Em caso afirmativo,
existe vazamento.

TESTE 2

Na valvula ou na caixa de descarga:

» Jogue corante no vaso sanitario.

« Seficar depositado no fundo do vaso, ndo ha vazamento. Caso
contrério, ha vazamento na valvula ou na caixa de descarga.

CORANTE DEPOSITADO NO FUNDO
DO VASO SANITARIO

TESTE 3

Na instalagao alimentada pela caixa:

* \lede bem a boia.

» Feche as torneiras e ndo use os sanitarios.

» Marque o nivel da dgua no reservatorio.

» Depois de uma hora, confira o nivel de dgua na caixa.

« Se o nivel baixar, existe vazamento na tubulagao, nos sanitarios
ou na propria caixa.

TESTE 4

Em reservatorios de edificios:

» Feche o registro do hidrémetro ou prenda a boia.

» Marque o nivel de dgua na caixa d'agua.

« Feche os registros de limpeza e de saida de agua.

» Se depois de duas horas, o nivel baixar, existe vazamento.

» Nesse caso, verifique se o registro de limpeza tem defeitos ou
se ha trinca no reservatorio.

Agua, dinheiro e trabalho ndo sdo coisas para desperdicar. Se qualquer um dos testes
indicar a presenga de vazamentos, confie o conserto a um profissional competente.

‘7‘



O esgoto doméstico é gerado nas residéncias ou nas instalagées

hidraulico-sanitarias, tais como chuveiro, pia, lavatorio, vaso

sanitario, ducha sanitaria, banheira, bebedouro e mictoério.

O sistema de esgotamento sanitério operado pela COPANOR colabora para o
desenvolvimento das cidades, valorizando os iméveis e garantindo melhores condiges
de higiene da populagdo. A escolha de ligar o seu imével a rede publica coletora de esgoto
contribui para a salde e qualidade de vida de todos que vivem ao seu redor.



Beneficios da coleta e tratamento de esgoto

Para vocé e sua familia:

» Melhora na qualidade de vida.

» Melhora na salde de criangas, jovens adultos e idosos.
» Diminui¢&o de doengas.

¢ Diminuigao de insetos.

« Valorizagao dos iméveis.

Para nossa cidade:

» Melhora nos indices de desenvolvimento econémico.
« Valorizagao do potencial turistico.

« Atragao de investimentos privados.

» Redugéo de gastos com tratamento de doengas.

» Ganhos de indices com educagao bésica.

Para o meio ambiente:

« Despolui¢éo de rios e bragos de agua.

» Recuperagéo da fauna e da flora.

« Preservagao de nascentes e mananciais.

« Conservagao do meio ambiente para as geragdes atuais e futuras.

Ligagao de esgoto
* Para as categorias residencial e social, a ligagao de esgoto é gratuita.

* A construcdo e manutengao do ramal interno é de sua responsabilidade e deve seguir
as orientagdes disponibilizadas pela COPANOR. Esse ramal é composto de tubulagdes
internas, tais como a caixa de gordura, a caixa de inspegao
(caixa de passagem) e o tubo de espera.

Profundidade entre
70 cme100 cm

Muro frontal (testada do lote)

T / :
Caixa de Caixa de
inspegao gordura
Rede coletora
de esgot
G Ponta do tubo
Caixa de (com bucha de papel)
Ramal predial-trecho de inspegao Instalagéo predial (ramal interno)

responsabilidade COPANOR Trecho de responsabilidade do cliente




1. Instalagéo predial (ramal interno)

E a parte da ligag&o a ser construida pelo cliente. E constituida das tubulagdes internas,
incluindo a caixa de gordura e a(s) caixa(s) de inspeg&o.

. a) Caixa de gordura

Caixa destinada a coletar e reter os residuos gordurosos dos esgotos provenientes
das pias, dos pisos de copas e cozinhas e das descargas de maquinas de lavar
lougas.

' b) Caixa de inspegéo

Caixa destinada a reunir os esgotos domiciliares e a permitir a inspecéo, limpeza,
desobstrugao, jungado e mudangas de declividade, de didametro, de tipo de material
e/ou de diregéo das tubulagdes.

2. Ramal predial (ramal externo)

E aparte daligacao a ser construida pela COPANOR: liga a instalagao predial & rede coletora
e é composta das tubulagdes externas e do pogo luminar (PL). A sua manutengao é de
responsabilidade da COPANOR.

' a) Pogo luminar (PL)

Caixa situada no passeio, que possibilita a inspegdo e desobstrugao dos ramais
de esgoto e a execugéo do corte da ligagdo. O pogo luminar, que delimita as
responsabilidades da agdo entre o cliente e a COPANOR, néo pode ser tampado,
eliminado ou travado ou sofrer qualquer tipo de obstrucéo pelo cliente.

IMPORTANTE! A COPANOR s6 executa ligagao de esgoto se o sistema de escoamento
das aguas de chuva estiver concluido e totalmente separado do ramal interno de esgoto.

. b) A ligaggo de esgoto é executada pela COPANOR somente apds a vistoria e

aprovagao do ramal interno (inclusive das caixas de gordura) e de inspegao e da
rede pluvial independente.

A primeira vistoria é gratuita. Se nao for aprovada, havera cobrancga

para a(s) proxima(s) vistoria(s).

Apbs concluir a construgéo do ramal interno, acesse nossos Canais de Relacionamento
para solicitar a ligagdo de esgoto:

@ Agéncia Virtual: www.copanor.com.br



Quais documentos, preciso apresentar?

. PESSOA FiSICA OU JURIDICA

Matricula ou uma conta do imovel.

. PREFEITURAS E ORGAOS PUBLICOS

Oficio assinado pelo prefeito ou secretério municipal solicitando a ligag&o nova de
esgoto.

) MOVEL SEM LIGAGAO DE AGUA DA COPANOR

Apresentar todos documentos e comprovagdes solicitados para a ligagao de agua.

IMPORTANTE! Se o seu imével nao gerar esgoto (ex.: banca de revista, praca etc.),
informe essa situagéo @ COPANOR no ato da sua solicitagdo de ligagdo de agua. No caso
de obras, vocé devera informar a data prevista da conclusao para a realizagéo de vistoria,
que confirmaréa a situagao e atualizara seu cadastro.

Se vocé tem imbvel permanente na area urbana, conforme Resolugdo n° 131 Arsae-MG,
ele deve ser conectado as redes pulblicas de abastecimento de 4gua e de esgotamento
sanitario disponiveis. Caso vocé nao solicite a ligagéo as redes, poderao ser cobradas as
tarifas fixas em fung&o da disponibilidade da infraestrutura dos servigos.



Cuidados com a rede de esgoto

Fique de olho na caixa de gordura

A caixa de gordura exige um cuidado especial. Verifique-a
mensalmente e, se houver uma camada de gordura
boiando, retire, ponha num saco plastico e jogue no lixo.
Assim, vocé evitara entupimento, transbordamento e mau
cheiro.

Nao jogue lixo no vaso sanitario

Tocos de cigarro, papéis, plasticos, absorventes, chicletes,
camisinhas e outros objetos s6 devem ser jogados no lixo.
Jogar no vaso do banheiro compromete o funcionamento
da rede de esgoto. E isso ndo cheira nada bem.

Coloque sempre o ralinho nas pias

Quando estiver arrumando a cozinha, cuidado com
as cascas de frutas e legumes, restos de verduras,
embalagens, gorduras e sobras de comida. Jogue tudo
isso no lixo e ndo se esquega de colocar o ralinho na pia
para evitar entupimento e aborrecimento.

Agua de esgoto e dgua de chuva nao
se misturam

Nunca faga o escoamento da chuva para a rede de
esgoto. Isso provoca um aumento excessivo do volume de
4gua, podendo arrebentar a tubulag&o e causar retorno do
esgoto para dentro da sua casa.

Viva melhor

Siga essas dicas, evite problemas na rede de esgoto e contribua para que a sua cidade
figue ainda mais saudavel. Em caso de davidas, chame a COPANOR.



Osimbveis séo classificados,na COPANOR, de acordo com as caracteristicas de suas unidades usuérias,
também chamadas de economias. Cada unidade usuéria identifica uma ocupagéo independente dos
imoveis que utilizam os servigos publicos de abastecimento de dgua e/ou de esgotamento sanitério.

E importante entender também o conceito de ligagdo de 4gua, que é a conexdo do imbvel a rede
publica de abastecimento de agua tratada. Isso porque a conta & emitida por ligagao, mas considera
o total de economias abastecidas e suas categorias no célculo.

Assim, mesmo os iméveis com uma ligagdo a rede da COPANOR podem ter uma ou mais unidades de
consumo. Exemplo: um prédio que tem 48 apartamentos e uma unidade para as areas comuns pode
ter uma ligagéo e 49 economias.

Agora que vocé entendeu a diferenga entre ligagéo e unidade, &€ preciso atentar-se para as categorias
de classificagao.
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As unidades sao classificadas em categorias, de acordo com a atividade nelas exercidas e
com as informagoes prestadas pelo cliente. As categorias s&o:

a) Social: unidade usuéria com baixa capacidade de pagamento e que tem o direito
a Tarifa Social de 4gua e esgoto, conforme definido em Resolugéo especifica da
Arsae-MG.

. b) Residencial: unidade usuéria utilizada para fins de moradia.

. c) Comercial: unidade usuéria utilizada para exercicio de atividades de comércio e
servigos, conforme classificagéo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), incluindo hospitais, asilos, orfanatos, creches, albergues, entidades sindicais
e organizagdes religiosas, civicas ou politicas, e de atividades ndo contempladas
em outras categorias.

d) Industrial: unidade usuéria utilizada para exercicio de atividade industrial,
conforme classificagéo do IBGE.

e) Pblica: unidade usuéria utilizada para exercicio de atividade de érg&o ou entidade
da administragéo direta e indireta.

Atualizagao cadastral

Manter seu cadastro atualizado é essencial
para que possamos ter mais agilidade e
segurangca no seu atendimento, seja para
pedir a segunda via da conta, consultar e/

ou parcelar débitos, pedir religacdo de agua,

atualizar sua categoria, dentre outros servigos.

Outra vantagem & que vocé podera receber
informagdes atualizadas sobre obras,
campanhas e beneficios.




TARIFAS

As tarifas aplicadas pela COPANOR sao regulamentadas pela

Agéncia Reguladora de Servigos de Abastecimento de I:\gua e de

Esgotamento Sanitéario do Estado de Minas Gerais (Arsae-MG) e

reajustadas anualmente.

Elas sao diferenciadas segundo as categorias (social, residencial, comercial, industrial e
publica) e as respectivas faixas de consumo.

A cobranga pelos servigos prestados € a mesma praticada em todos os municipios onde
a Companhia atua e estéd de acordo com as determinagdes da Resolugao Resolugéo n°
174/2022 Arsae-MG.
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Tarifa Fixa

Tarifa Fixa & a tarifa mensal cobrada por unidade atendida independentemente do
consumo. A cobranga & necesséria para se garantir a cobertura dos custos do prestador
associados a infraestrutura (disponibilidade do servigo).

Se vocé tem imével permanente na rea urbana, conforme Resolugdo n® 131 Arsae-MG,
ele deve ser conectado as redes pUblicas de abastecimento de dgua e de esgotamento
sanitario disponiveis. Caso vocé nao solicite a ligagéo as redes, poderao ser cobradas as
Tarifas Fixas em fungao da disponibilidade da infraestrutura dos servicos.

Tarifa da Categoria Social

A Tarifa Social € um beneficio garantido as familias de baixa renda que reduz em até 55%
as tarifas dos servigos de agua e esgoto. O beneficio da Tarifa Social &€ garantido para
consumo total de até 20m?® de agua.

Para se ter o direito ao beneficio da Tarifa Social, sua familia deve estar inscrita no CadUnico
do governo federal, estar na categoria residencial e ter a renda mensal de até meio salario
minimo por pessoa do grupo familiar. E muito importante seu cadastro estar atualizado
para a manutengao desse beneficio.




SUA CONTA

Hidrometro

Para medir seu consumo, a COPANOR utiliza um aparelho de medigdo denominado
hidrémetro. A conservagédo é de responsabilidade do cliente e a COPANOR fara a

manutengao e substituicdo quando necessério. Caso seu hidréometro seja furtado,
é importante que vocé faga boletim de ocorréncia na unidade policial e apresente a
COPANOR para providenciar um novo equipamento sem custos.




Entenda o seu hidrometro

M3=1.000 litros

Centenas de litros

Dezenas de litros
Metros cubicos

de agua consumidos

Selo do
INMETRO

Décimos de litros

Litros

Leitura

A COPANOR executa, mensalmente, a leitura do hidrémetro em seu imével, conforme a
data prevista na sua conta.

O hidrémetro mostra seis nimeros: quatro pretos e dois vermelhos. Para fazer a leitura do
aparelhos, basta observar os nimeros pretos e desprezar os nUmeros vermelhos. Anote
esses nlmeros diariamente ou, a menos, mensalmente.

A COPANOR executa a leitura com equipes proprias. Para a sua
seguranga, o leiturista estara sempre uniformizado e com o
cracha de identificagao. Facilite a entrada dele em sua residéncia
e mantenha o Padrdao em local de facil acesso, com o visor do

hidrémetro sempre limpo.

Quando, por qualquer motivo, a leitura ndo for realizada, a conta terd a observagcao
“LEITURA PELA MEDIA”. Nesse caso, vocé pode fazer a leitura do hidrémetro e informa-la
pelos Canais de Relacionamento com o Cliente. Anote os algarismos pretos ou tire uma
foto nitida do visor do hidrémetro. Assim, sua conta seréa calculada pelo consumo real.

Se houver uma variagéo significativa no seu consumo em relagdo aos Gltimos meses, a
COPANOR retera sua conta, podendo enviar uma equipe até o seuimovel para uma anélise
mais detalhada.



Medigao individualizada

A medicéo individualizada ocorre nos casos em que o abastecimento de agua feito pela
COPANOR é destinado a condominios que tém ligacdo de dagua com um hidrémetro
principal totalizador e hidrémetros individuais para cada unidade auténoma (apartamentos
ou salas) e que permitem a leitura e respectiva emiss&o de conta de forma individualizada.
E implantado mediante solicitagéo e cumprimento dos requisitos técnicos estabelecidos
pela COPANOR.

Premissas basicas
. A medicgao individualizada pode ser implantada em condominios novos e antigos.

Os condominios podem pertencer a qualquer categoria de uso: residencial, social,
comercial, industrial, pablica ou mista.

As instalagoes prediais de 4gua sao projetadas e executadas por conta e as expensas
do condominio.

. Aplica-se a todas as unidades do condominio (apartamentos, salas, lojas etc.).

S

. Poderdo aderir & medicéo individualizada exclusivamente os condominios que
estejam adimplentes com a COPANOR. A adimpléncia dos condéminos em relagéo
a todo e qualquer imével cadastrado em seu nome na Empresa é também condigéo
para implantagéo da medicé&o individualizada no condominio.

Amedig&o individualizada é aplicada somente & d4gua fornecida pelo sistema piblico
de abastecimento.
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LEITURA ANTERIOR LEITURA ATUAL

Calculo do volume de dgua consumido no periodo: (36-30) = 6m?®.

LEMBRE-SE!

Vocé pode informar a leitura com antecedéncia de até 5 dias da
data marcada em sua conta, em nossos Canais de Relacionamento
digitais.

Periodo de consumo

O periodo de consumo é o ciclo compreendido entre a data da leitura anterior e a data
da leitura atual do hidrémetro. O ciclo pode variar de 27 a 33 dias, em virtude de feriados
e finais de semana. Mensalmente, a COPANOR executa a leitura do hidrémetro do seu
imovel, conforme a data prevista constante na sua conta.

Para acompanhar o seu consumo, faga leituras periodicamente e calcule o quanto vocé
est4 gastando pela diferenca entre as duas leituras.

Como calcular a sua conta

A sua conta é calculada considerando-se a Tarifa Fixa e a Tarifa Variavel. A Tarifa Fixa
corresponde ao valor cobrado por unidade usuéria, independentemente do volume
utilizado de agua e visa cobrir parte dos custos fixos que viabilizam a prestagao do servigo.
A Tarifa Variavel corresponde ao valor cobrado por consumo apurado.

A tarifa referente aos servigos de esgotamento sanitério corresponde a 74% do valor
cobrado pelo consumo real de dgua do imdvel, conforme estabelecido na Resolugéo
n° 186, de 28 de novembro de 2023, da Arsae-MG.



Entenda a sua conta

NOTA FISCAL | CONTA DE SERVICOS
Copasa Servigos de Saneamento Infegrado do Norte e Nordeste.
P T 0)i] de Minas Gerais SA - COPANOR
Rua Joaquim Anarias Toledo, 125 - Ted Oloni - MG - CEP 30.803-171
ONP:09.104.426/0001-60 - Insc. Estadual:001.044.731.0070
AGENCIA
WAIS
PROXINA

Namero Data de Emissao| Data de Apresentagao | Més | Grupo
HIDROMETRO LEITURA CCONSUMO FATURADO
Mual | Adterior | Proxima | Dias  m*

HISTORICO DE CONSUMO

Vome Dias  Média
Faturado entre  Didria
Livos ~ medigtes _Liros

Fakasde  Consumo da
consumoem faixa em

100010 1.000livos _ Atendidas _Total

CONSUMO MEDIO
m fiiros @
SEU CONSUMO/CUSTO DIARIO
litros de agua
Agua Esgoto
RS RS

IDENTIFICADOR USUARIO

RS/
Unidades Volume  Mi Livos  Agua
Agua RS

Fale com a COPANOR
0800 0300 005

MATRICULA a

QUANTIDADE DE UNIDADES ATENDIDAS

Litros Servigo| Social Residencial| Comercial|Industrial Publica
Agua
7 Esgoto

TARIFA

Valor  RST Valor ub
Militos  Esgolo  Tolal
i RS RS

DESCRIGAO DOS SERVIGOS | LANGAMENTOS

VENCIMENTO m TOTAL A PAGAR

INFORMACOES SOBRE A QUALIDADE DA AGUA
i 20 5 nexs 20043 1S Decra ' 540)

ortars s Coraoidachs

Periodo: Namero de Amostras @
Golformes Eschorichia ;
Cloro COMomes ooy ESHTEN Fuoreol) Tuticer

Minimo
Anatsadas
Fora Padrtes.
entro Pacrtes

Ohearagtes: “Neo abrigatoric Sigifcads dos parimetos: vide verss

INFORMAGOES GERAIS

Em caso de ordem de pagamento, mencionar o niimero dessa fatura.

(Autenticar no verso)

COD. DEBITO AUTOMATICO NUMERO DA FATURA MES / REF. VENCIMENTO TOTALA PAGAR
n Enderego da agéncia MATRICULA —
de atendimento mais QUANTIDADE DE
proxima do imével. UNIDADES ATENDIDAS:
identificagao
de categoria
e Nome do cliente e e quantidade
enderego do imével. de economias
cadastradas.

e REFERENCIA
DA CONTA:
informagoes sobre

a data da emissao
e més de referéncia.

MATRICULA:
ndmero que identifica

oimoével na base de
dados da COPANOR.

e IDENTIFICADOR )
DO USUARIO:
ndmero que identifica
o cliente na base de

\  dados da COPANCR. )

. Data da
proxima leitura

9 HISTORICO \

DE CONSUMO:
periodo de consumo
(data da leitura
anterior e atual),
consumo contado,
histérico de consumo
(Gltimos 12 meses),
consumo médio

\ e diario. )
e TARIFA: \

a tarifa da COPANOR é
progressiva e distribuida
por faixas

\ de consumo. /
@ DESCRIGAO \

DOS SERVICOS/
LANGAMENTO:
detalhamento
dos valores

\_ cobrados naconta. /
m Data de vencimento
e total a pagar.
Aviso de contas
vencidas.

@ INFORMAGOES
GERAIS:

avisos sobre sua
conta, campanhas e

\_informagoes diversas. /
m INFORMAGCOES

SOBRE A QUALIDADE
DA AGUA:
parametros sobre a
qualidade da agua,
periodo de coleta e
quantidade de

amostras realizadas.
@ INFORMAGOES

PARA PAGAMENTO:
ndmero da conta,
més de referéncia,
vencimento, valor
total a pagar,

codigo de barras.
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Resolugéo Arsae-MG n° 186, de 28 de novembro de 2023.
Vigéncia: de janeiro/2024 a dezembro/2024

TABELA TARIFARIA DE APLICAGAO - COPANOR

ESGOTAMENTO  ESGOTAMENTO

CATEGORIA FAIXAS AGUA ERANIED Ao UNIDADE
FIXA 436 324 132 R$/mes
Oa3m? 071 053 021 R$/m?
>3a6m’ 0888 0658 0267 R$/m®
TR EHL >6al0m? 1895 1402 0569 R$/m?
SOCIAL >10al5m?® 2938 2174 0882 R$/m?
>15a220m° 4,009 2,967 1203 R$/m?
>20240m’® 10,201 7548 306 R$/m?
>40m? 12,446 9,209 3735 R$/m?
FIXA 97 718 291 R$/mes
0a3m’ 142 105 042 R$/m?
>3a6m’ 1778 1316 0533 R$/m?
>6al0m? 3,791 2,806 1137 R$/m?
RESIDENCIAL
>10a15m? 5875 4348 1763 R$/m?
>16a20m° 802 5934 2,406 R$/m?
>20240m’® 10,201 7548 306 R$/m?
>40m? 12,446 9,209 3735 R$/m?
FIXA 23,35 17,28 701 R$/mes
Oa3m’ 285 21 085 R$/m?
>3a6m’ 4268 3158 128 R$/m?
>6al0m? 6,401 4737 192 R$/m?
COMERCIAL
>10220 m? 8,61 6371 2583 R$/m?
20240 M 10848 8,027 32665 R$/m?
> 402200 m? 13149 973 3945 R$/m?
>200m? 15,462 1442 4638 R$/m?
FIXA 23,35 17,28 701 R$/mes
0a3m’ 285 21 085 R$/m?
>3a6m’ 4268 3158 128 R$/m?
>6al0m? 6,401 4737 192 R$/m?
INDUSTRIAL
>10220 m? 8,61 6371 2583 R$/m?
>20a40m? 10,848 8,027 3,255 R$/m?
> 402200 m? 13149 973 3945 R$/m?
>200m? 15,462 1,442 4638 R$/m?
FIXA 19,85 14,69 596 R$/més
0a3m’ 2,69 199 08l R$/m?
>3a6m’ 4043 2,991 1213 R$/m?
5 >6alom? 6,064 4,487 182 R$/m?
PUBLICA
>10220 m? 8157 6,037 2447 R$/m?
>20a40m? 10277 7,605 3,083 R$/m?
> 402200 m? 12,456 9218 3737 R$/m?
>200m? 14,648 1084 4,395 R$/m?
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Lembramos que todas as tarifas da sua conta sdo estabelecidas

pela Arsae-MG.

Quanto mais vocé economizar no consumo de dgua, menor sera o valor da sua tarifa de
esgotamento sanitario e, consequentemente, menor sera o valor da sua conta.

Agora que vocé entendeu como funciona o seu hidrémetro e quais séo as tarifas aplicadas
(Fixa e Variavel), vamos detalhar como calcular sua conta.

» Em primeiro lugar, & necessario multiplicar o nmero de unidades usuarias pelas Tarifas
Fixas aplicaveis as respectivas categorias.

Para o nosso exemplo, utilizaremos um imével com apenas uma unidade, da categoria
residencial, com os servigos de agua e esgoto. Assim, teremos o seguinte célculo:

Tarifa Fixa Tarifa Fixa Valor Tarifa Fixa
residencial | residencial por unidade
agua esgoto residencial

Valor total da Tarifa
Fixa para o imével

Ndmero de
unidades

» Em segundo lugar, é preciso multiplicar o seu consumo, que é indicado pelos nimeros
pretos (veja mais em hidrémetro), pela Tarifa Variavel aplicavel a cada faixa de consumo.

Assim, calculamos o consumo pela diferenga da leitura anterior e da atual:

Leitura anterior Leitura atual Consumo apurado (m?)

» Agora, devemos multiplicar o valor desse consumo apurado pela tarifa aplicavel.

No caso do exemplo, devemos utilizar a tarifa residencial aplicavel para a primeira faixa (até
3 m?ou 3.000 litros), conforme a tabela (Resolugdo n° 186, de 28 de novembro
de 2023, Arsae-MG).

Tarifa de Tarifa de
agua variavel | esgoto variavel

Valor total da
Tarifa Variavel
para o imével

Tarifa Variavel
agua e esgoto
R$/m?

Consumo . "
. aplicada aplicada
A%ﬁ:f)do Faixa afaixa de afaixa de
consumo consumo

R$/m? R$/m?

Oa

3m*x247=
3m? 142 1,05 2,47 R$ 7.41 ‘




« Por fim, basta somar o total da Tarifa Fixa com o total da Tarifa Variavel. Se nao houver
outros débitos ou cobranga de encargos, esse deve ser o valor total da sua conta.

Valor total da Tarifa Fixa Valor total da Tarifa
para o imével Variavel para o imével

Valor total da conta

R$ 16,89 R$ 7,41 R$ 24,30

Como pagar sua conta da COPANOR

Para proporcionar mais comodidade a vocé, a COPANOR disponibiliza varios meios
de pagamento de sua conta. Escolha a melhor opgéo para vocé e pague até a data de
vencimento.

D@

' PIX

E facil, rapido, seguro e sem filas. Com o celular em maos, vocé pagara de
qualquer lugar e a qualquer hora, inclusive em finais de semana e feriados. Abra o

aplicativo do seu banco, escolha a opgao pagar com Pix, aponte a camera para
0 QR-Code impresso na conta e finalize o pagamento.

. DEBITO AUTOMATICO

Seguro e totalmente gratuito. Vocé ndo enfrenta filas e ndo tem risco de atrasar
o pagamento da conta. Essa facilidade sera solicitada por vocé em sua rede
bancéria. Vocé precisara ter, em maos, a conta da COPANOR e utilizaré o nimero
da matricula para esse servigo.

. PAGAMENTO ELETRONICO

Utilize o QR-Code ou cédigo de barras impresso na conta para pagar pelo
aplicativo do seu banco ou utilizando sua conta digital do PicPay.

' PAGAMENTO NA REDE CREDENCIADA

E possivel pagar a sua conta em estabelecimentos da rede bancéria, postos
arrecadadores e em casas lotéricas credenciados.




e

Lembre-se! Ao efetuar o pagamento de sua conta até a data de
vencimento, vocé evita:

» Cobranga de multa.

« Juros de mora e atualizagdo monetaria.
« Interrupgéo do abastecimento de agua.
« Negativagdo do nome no Serasa.

« Protesto.

» Cobranga administrativa.

« Cobranca judicial.

Vencimento alternativo

A COPANOR coloca a sua disposi¢do o vencimento alternativo, ou seja, vocé podera
escolher o melhor dia para pagamento mensal de sua conta (entre o dia 1° e 28 de cadamés).
Essa & uma forma de a COPANOR facilitar para vocé o pagamento até a data de vencimento.




CANAIS DE
RELACIONAMENTO
COM O CLIENTE

Nossos Canais de Relacionamento contam com equipes

especializadas para atender as suas demandas por informagoes,

solicitagdes, elogios e reclamagdes, de modo simples e pratico.

Além disso, vocé pode acessar de qualquer lugar os servigos
de autoatendimento, tais como.a informagéao de leitura e

histérico de consumo.




{-} Agéncia Virtual

Agéncia Virtual

Servigos disponiveis:

®

Autodentincia

Segunda via de contas

Parcelamento de débitos

Falta de agua

Vazamento de agua

Vazamento de esgoto

Vazamento interno
(Consumo Atipico)

Violagao de hidrometro ou
ligagao clandestina

Declaragao para outorga no
IGAM

Disponivel no site www.copanor.com.br

Aferigao do Hidréometro

Analise de Conta

Ligagao nova de agua/esgoto

Mudanca de titularidade
(nome do cliente)

Parcelamento de débito

Pedido de desligamento

Religagéo de agua

Tarifa Social




Aplicativo

e na Apple Store.

Servigos disponiveis:

g
&
L&

®:

O

Atendimento 115

Segunda via de conta
Editar meu perfil
Vazamento no imével

Estou sem agua

Call center

Servigos disponiveis:

L&

Falta de agua

Vazamento de agua na rua

Vazamento de agua no imével.

Vazamento de esgoto narua

Vazamento de esgoto no
imoével

Informar leitura
Consultar valor de conta
Segunda via de conta

Religagao do Padrao de agua

. 10 Consultar protocolo

APP COPANOR digital

Download gratuito na Play Store

0800 0300 05. Esse nimero que aparece em sua conta esta disponivel 24
horas por dia, todos os dias, inclusive fins de semana e feriados.

Solicitar mudanga do local do
Padrao de agua

Recomposicéo
Manutencéao da rede de agua

Manutencéo da rede de
esgoto

Confirmagéo de categoria
econdmica

Confirmagéo da forma de
esgotamento

Denancia de infragdes

Informagédes diversas



Agéncias de atendimento presencial

Nas localidades operadas pela COPANOR, o atendimento é realizado de segunda a sexta-
feira, conforme horéario de funcionamento determinado pela Agéncia Reguladora Arsae-
MG. O enderego com a localizagao e o horéario de funcionamento da agéncia mais préxima
a sua residéncia estao informados na sua conta.

Ouvidoria COPANOR

A Ouvidoria da Copasa atende a COPANOR e contribui para o aprimoramento da prestagéo
de servigos da Empresa, atuando como um canal recursal para os clientes e a populagéao,
zelando pela integridade da atuagdo da Empresa perante a sociedade. Para registrar sua
reclamagéo na Ouvidoria, &€ necessario que voceé ja tenha o registro da reclamagao em 1%
instancia em um dos Canais de Relacionamento da COPANOR, cuja resposta nao tenha
sido satisfatéria ou atendida no prazo.

Telefone: 0800 0310 866, de 2% a 6% das 7h as 19h, exceto feriados.
Endereco para correspondéncias: Ouvidoria Copasa-MG, Rua Mar

de Espanha, n° 525, Bairro Santo Antonio, Belo Horizonte, Minas Gerais,
CEP 30330-900.

Internet: wwwapp.copasa.com.br/servicos/copasaouvidoria/frame.html

Canal de denlncia

Canal destinado ao recebimento de denlncias sobre préticas ilicitas e contrérias aos
interesses da COPANOR, como corrupgéao, fraude, irregularidade, conflito de interesses,
entre outras. As informagdes registradas seréo recebidas por uma empresa independente
e especializada, a ICTS, assegurando o sigilo e o tratamento adequado de cada situagao.
As denuncias séo feitas de forma confidencial e, se desejada, anénima.

A denlncia pode ser feita pelo:

Portal Copasa:

https://www.copasa.com.br/wps/portal/internet/

Ligagao de agua:
https://www.copasa.com.br/wps/portal/internet/abastecimento-de-agua/ligacao-de-agua
Ligagao de esgoto:
https://www.copasa.com.br/wps/portal/internet/esgotamento-sanitario/ligacao-de-esgoto
Medigao individualizada:
https://www.copasa.com.br/wps/portal/internet/abastecimento-de-agua/medicao-individualizada
Ouvidoria:

https://copasa.com.br/media2/Jornadaaudit/

Canal de deniincias:
https://canaldedenuncia.com.br/copasa/#home?lang=pt-BR




10.

SERVICOS

T sy

Precisou da COPANOR? Temos equipes preparadas para atender vocé. Ao solicitar um
servigco em nossos Canais de Relacionamento, sua solicitagéo sera programada para que
o seu atendimento ocorra o mais répido possivel, de acordo com os prazos regulatérios.

A COPANOR executa os servicos com equipes proprias e de
empresas contratadas. Fique tranquilo, nossa equipe estara sempre

uniformizada e com crachas de identificagédo para que vocé possa

ter a confianga de que esta sendo atendido pela COPANOR.

Além disso, nossas manutengdes sdo sinalizadas e acompanhadas para garantir a
seguranga de todos e a continuidade da prestagao dos servigos.




Os prazos de atendimento dos nossos servigos sao regulamentados

pela Agéncia Reguladora.

PRINCIPAIS SERVICOS

PRAZOS

24 horas

24 horas

24 horas

24 horas

24 horas

48 horas

10 dias Uteis (apés aprovagéo da vistoria)

10 dias Uteis (apds aprovagéo da vistoria)

A COPANOR preza pela qualidade e
eficiéncia na prestagao dos servigos. Por
isso, apds a conclusado do atendimento,
sera realizada a limpeza do local e o
pavimento serad recomposto da mesma
forma que era antes (asfalto, cimento,
paralelepipedo etc.).
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Como evitar perdas de agua

Toda a agua tratada € medida ao sair das nossas estagdes de tratamento para que a
COPANOR certifique o volume disponibilizado para cada regido. Ao chegar aos iméveis,
o volume de agua é novamente registrado pelo hidrémetro. A adgua perdida nesse
caminho impacta diretamente na sustentabilidade do negbcio, uma vez que recursos
naturais foram consumidos e todo o processo de tratamento ja foi realizado.

Para reduzir as perdas de agua tratada, a COPANOR investe em tecnologias que permitem
a identificagéo de vazamentos néo visiveis nas redes de distribuicao de dgua. Além disso,
os hidrémetros instalados nos iméveis passam por uma renovagdo constante, buscando
sempre manter a eficiéncia da medigao.

Ainda assim, caso ocorra algum vazamento ou irregularidade na sua rua, informe a
COPANOR. Sua contribuigéo permite uma atuagao cada vez mais eficiente da Companhia.




1.

DIREITOS E
DEVERES DO
CLIENTE
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Principais direitos do cliente:

» Receber a prestagao de servigos de abastecimento de dgua e/ou esgotamento sanitario
de forma adequada, nos padrées de qualidade e continuidade estabelecidos na
legislag&o e normas vigentes.

» Receber a conta com antecedéncia minima em relagao & data de vencimento de: 10 (dez)
dias corridos para usuarios com unidades das categorias social, residencial e plblica
e 5 (cinco) dias corridos para usuarios que tiverem apenas unidades das categorias
comercial e industrial.

» Responder apenas por débitos relativos a conta de dgua e/ou esgotamento sanitario de
sua responsabilidade.

« Ser ressarcido pelos danos materiais que Ihe forem causados em fungéo da prestagéo
dos servigos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitério.

» Ter o servigo de atendimento telefénico acessivel, sendo que o atendimento de
emergéncia é disponivel 24 horas por dia, inclusive aos sabados, domingos e feriados.

« Ser informado, na conta, sobre a existéncia de contas nao pagas.

« Ser informado, na conta, sobre o percentual de reajuste ou revisao da tarifa de agua ou
esgoto e a data de inicio de sua vigéncia.

« Apresentar reclamagéo por escrito, caso haja discordancia em relagéo a cobranga ou
devolugéo dos respectivos valores, ao prestador de servigos, em até 30 (trinta) dias
corridos. Ser informado sobre a ocorréncia de interrupgdes programadas, que devem
ser amplamente divulgadas pelo prestador de servigos, com antecedéncia minima de 5
(cinco) dias Gteis.

« Ter as leituras de consumo efetuadas em ciclos de aproximadamente 30 (trinta) dias,
respeitados os limites inferiores de 27 (vinte e sete) dias e superiores de 33 (trinta e trés)
dias, exceto nos casos previstos na Resolugao n° 131/2019, Arsae-MG.

» Receber do prestador de servigos, na conta, informagdes relativas & qualidade da agua
fornecida e tabela com os padrdes de referéncia, conforme legislagéo vigente.

» Ter restaurados os passeios, vias, revestimentos e outras estruturas danificadas em
decorréncia de obras ou servigos por ele realizados.

« Ter o hidrémetro substituido assim que constatado dano ou mal funcionamento de seu
mecanismo, nos termos da Resolugéo da Arsae-MG.

» Ser ressarcido por valores pagos indevidamente, quando o hidrémetro for reprovado
na verificagdo por apresentar medigdo maior, observando o disposto no art. 98 da
Resolug&o n° 131/2019 Arsae-MG.




Principais deveres do cliente:

* Manter a adequagdo técnica e a seguranga das instalagdes hidraulicas internas
(tubulages, equipamentos e caixa d'agua) da unidade usuéria, de acordo com as
normas e procedimentos da ABNT (Associa(;éo Brasileira de Normas Técnicas), prestador
de servigos e outros érgaos competentes.

Responder pela guarda e integridade dos equipamentos de medigdo, quando
instalados na unidade usuéria, pela manutengdo dos componentes do padrédo de
ligagéo e pelos lacres.

Permitir o livre acesso de empregados e representantes do prestador de servicos,
desde que devidamente identificados, para fins de leitura dos medidores e realizagéo
de inspegoes.

Pagar a conta dos servigos de abastecimento de 4gua e/ou esgotamento sanitério,
bem como as contas dos servicos solicitados pelo cliente, até a data de vencimento,
de acordo com as tarifas e pregcos homologados pela Arsae-MG, sujeitando-se as
penalidades cabiveis em caso de atraso.

Informar corretamente e manter sempre atualizados os seus dados cadastrais perante o
prestador de servigos, sob pena de se manter responsavel pela unidade usuéria.

Declarar o nimero de pontos de utilizagdo de 4gua na unidade usuéria, sempre que
solicitado pelo prestador de servigos de acordo com as suas orientagdes.

¢ Informar ao prestador de servicos quando deixar de ser cliente dos servicos em
determinada unidade.
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12.

INFRACOES E
SANCOES

B~ T
= o

A aplicagao de infragao e sangéo pela COPANOR é estabelecida

conforme determinado pela AgénciaReguladorae/oulegislagédo
aplicavel. Atualmente, a Resolugdo n° 149/2021 Arsae-MG
identifica as condutas irregulares cometidas pelos clientes de
servigos puUblicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario e estabelece os procedimentos de fiscalizagdo e de
aplicagéo de sangbes.




Considera-se infragao a pratica de quaisquer dos seguintes atos:

9

Impedimento injustificado de acesso de funcionéario da COPANOR, ou agente por
ela autorizado, ao ramal predial ou a instalagéo predial de dgua ou esgoto, apds
prévia comunicag&o.

Instalagao de dispositivo que venha provocar sucgéo de dgua na rede distribuidora
ou no ramal predial.

Fornecimento de égua a terceiros, mediante extensdo das instalagdes prediais
para abastecer unidades localizadas em lote, imdvel ou terreno distintos, a ndo ser
com autorizagéo expressa da COPANOR.

Desperdicio de dgua em situagdes de emergéncia, calamidade ou racionamento.
Violagao, danificagao, inversao, retirada ou extravio do medidor.

Interveng&o nos ramais prediais de 4gua ou do ponto de entrega de agua até o
hidrédmetro, bem como na rede distribuidora e seus componentes.

Construgédo que venha a prejudicar ou impedir o acesso ao ramal predial até o
Padréo de ligagédo de dgua ou as redes de dgua e esgoto localizadas em serviddes
ou areas n&o edificantes.

Despejo de dguas pluviais nas instalagdes ou nos ramais prediais de esgoto.

Langamento na rede de esgoto de efluentes ndo domésticos que, por suas
caracteristicas, exijam tratamento prévio.

Interconexdo da instalagdo predial que tenha abastecimento préprio com
instalagéo alimentada com agua procedente de abastecimento publico.

Derivagéo clandestina no ramal predial.

Danificagdo das tubulagdes ou instalagdes dos sistemas plblicos de adgua e de
esgoto.

. m Ligag&o clandestina & rede da COPANOR.

Violag&o da suspenséo do fornecimento de 4gua ou da coleta de esgoto.

Interligacdo de instalagdes prediais internas de agua, entre imdveis distintos, ou
entre dependéncias de um mesmo imével, que tenham ligagdes distintas.

Nao construgéo ou néo utilizagdo de caixa de gordura sifonada na instalagao
predial de esgoto ou outras caixas especiais definidas em normas especificas.

Prestagao de informag&o falsa, quando da solicitagéo de servigos 8 COPANOR.
Violagao do lacre do hidrémetro ou do Padr&o.

Nao comunicar & COPANOR quando verificar a existéncia de irregularidade na
ligagao de 4gua e/ou esgoto.
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Havendo indicio de conduta irregular por parte do cliente, com relagéo as instalagdes
dos servigos de abastecimento de dgua ou de esgotamento sanitario, a COPANOR apura
e caracteriza a irregularidade, nos termos da presente Resolugéo, antes de aplicar as
sangdes cabiveis.

Constatado o cometimento da conduta irregular, prevista na Resolugdo n°® 149/2021
Arsae-MG ou em outras resolugdes editadas pela Arsae-MG, no Contrato de Adesédo ou
demais dispositivos legais pertinentes, o infrator estaréa sujeito a adverténcia; pagamento
de multa; ressarcimento dos prejuizos impostos ao prestador dos servigos; suspensao da
prestagéo do servico de abastecimento de dgua, conforme estabelecido na Resolugdo
n° 131/2019 Arsae-MG; sem prejuizo das demais penalidades previstas em lei. No caso
de irregularidades que afetem o sistema de medicdo e contamento, caberé ainda o
ressarcimento pelos valores ndo contados.

Para apurar e caracterizar condutas irregulares por parte do cliente, a COPANOR aplica as
sangdes cabiveis e cobra os valores devidos, adotando-se os seguintes procedimentos:

» Emite o Termo de Ocorréncia de Irregularidade (TOI), em formulario proprio.

Utiliza recursos de prova que possam caracterizar adequadamente a irregularidade, tais
como fotos ou videos.

Efetua medicao fiscalizadora, quando necessario.

» Elabora relatério de avaliag&o técnica, com base na fiscalizagdo ou nos resultados de
pericia, quando necessario.

» Emite comunicagéo informando o cliente sobre a irregularidade detectada, bem como a
sangao cabivel e eventual ressarcimento, preservado seu direito de defesa.

» Aplica a sangéo cabivel e cobra o ressarcimento relativo a irregularidade apurada e
caracterizada nos termos da presente Resolugé&o.

Evite infrag6es! Mantenha sua rede regular perante a COPANOR e
a utilize de maneira adequada. Em caso de davidas sobre qualquer
conduta, entre em contato com nossos Canais de Relacionamento

para receber orientagdes.
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