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Processo N°: 120/2025-FISC/ENT/EMP-AGRESE

Referéncia: Contrato de Concesséo da Prestagdo Regionalizada dos Servigos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario nos municipios da Microrregidao de Agua e
Esgoto de Sergipe - MAES

Assunto: Aprovacédo do Manual do Cliente — Igua Sergipe.

NOTA TECNICA AGRESE/CAMSAN N° 03/2025

1. OBJETIVO

A presente Nota Técnica tem por objetivo atender ao disposto no Contrato de
Concessdo da Prestacdo Regionalizada dos Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario nos municipios da Microrregido de Agua e Esgoto de Sergipe — MAES,
0 qual dispbe, em sua clausula 24.2.46, a qual trata sobre os direitos e obrigacbes da
concessionaria. Dessa forma, a Igua Sergipe deve elaborar e submeter para aprovacao da
Agéncia Reguladora, até o fim do periodo da operagédo assistida do sistema, o manual referido
no art. 27, inciso lll, da Lei Federal n® 11.445/2007.

Em consonancia com o estabelecido, esta Nota Técnica aborda a analise da Camara
Técnica de Saneamento da AGRESE, quanto a minuta do Manual do Cliente (Anexo),

apresentada pela concessionaria para aprovacao.

2. COMPETENCIA LEGAL

A Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos do Estado de Sergipe — AGRESE é a
entidade responsavel pela regulagao e fiscalizagdo dos servigos publicos, estabelecido pela Lei
Estadual n° 6.977 de 2010. Ademais, suas atividades regulatorias sdo conduzidas em
consonancia com a Lei Federal n® 11.445/2007, alterada pela Lei n°® 14.026/2020.

O inciso | do art. 22 da Lei Federal 11.445/2007 disp6e como objetivos da regulagao:
“Art. 22. Sé&o objetivos da regulagéo:
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| - Estabelecer padrbes e normas para a adequada prestacdo e a
expansdo da qualidade dos servigos e para a satisfagdo dos usuarios,
com observagdo das normas de referéncia editadas pela ANA.”

No que tange ao acesso as informacgoes, o art. 27, inciso |ll, da mesma legislacao dispde
ainda que:

“Art. 27. E assegurado aos usuérios de servigos publicos de saneamento
basico, na forma das normas legais, requlamentares e contratuais:

Ill - acesso a manual de prestacdo do servico e de atendimento ao
usuario, elaborado pelo prestador e aprovado pela respectiva entidade de
regulaggo.”

Em consonancia com essa exigéncia legal, o Contrato de Concessao estabelece, na
clausula 24.2.46, que:
“24.2. Sem prejuizo das demais disposicées deste CONTRATO, bem

como da legislacdo e da regulamentacdo aplicaveis, sdo deveres da
CONCESSIONARIA:

(...)

24.2.46. elaborar e submeter para aprovacdo da AGENCIA
REGULADORA, até o fim do periodo da OPERACAO ASSISTIDA DO
SISTEMA, o manual referido no art. 27, inciso Ill, da Lei Federal n°
11.445/2007;”

No ambito estadual, a Lei Estadual n° 6.661/2009 estabelece que a AGRESE,
observadas as competéncias dos demais entes federados, deve atuar no controle, fiscalizacao,
normatizagdo, padronizagéo, concessao e fixacado de tarifas de servigos publicos delegados,

conforme disposicao legal, regulamentar, convenial ou contratual.

Ademais, a AGRESE desempenha fungdes técnicas essenciais para a regulagcao dos
servigos publicos, destacando-se na fiscalizacdo dos aspectos técnicos, econbémicos e

financeiros das concessdes e permissdes, assegurando a conformidade com a legislagao
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vigente e os contratos firmados. Outrossim, a Agéncia € responsavel pela expedicdo de

normas, resolugdes e instru¢gées que regulamentam as atividades sob sua competéncia.

A Lei Estadual n°® 6.661/2009, alterada pela Lei n° 9.356/2023, reforga o papel da
AGRESE ao dispor que:
“Art. 4° A AGRESE tem por finalidade exercer o poder de regular e de
fiscalizar as concessées e permissées de servicos publicos nas quais o
Estado de Sergipe, por disposigdo legal ou delegagéo, figure como Poder
Concedente ou Permitente, bem como naquelas em que ao Estado de
Sergipe seja conferida a prerrogativa de exercer a regulagdo e a
fiscalizagdo do servigco, nos termos das normas constitucionais, legais,
regulamentares e contratuais pertinentes, e, em especial, das disposi¢bes
da Lei n° 3.800, de 26 de dezembro de 1996, que dispbe sobre o regime

de concessdo e permissdo de prestacdo de servigcos publicos, pelo
Estado de Sergipe.”

3. DO PLEITO

Em 24 de margco de 2025, foi criado, por esta Caémara Técnica de Saneamento
(CAMSAN), o processo n° 120/2025-FISC/ENT/EMP-AGRESE, referente a solicitagcdo da
Concessionaria Igua Sergipe, por meio do oficio OF.53/2025-Igua/SE, datado em 18 de margo
de 2025 e contendo a minuta do Manual do Cliente (Anexo) para aprovacado desta Agéncia

Reguladora de Servigos Publicos do Estado de Sergipe.

A minuta, denominada Manual do Cliente (Anexo), apresenta inicialmente breve resumo
da atuacao da concessionaria no Estado de Sergipe, destacando os envolvidos na prestagao
dos servigos de saneamento, bem como a apresentagao do agente regulador e fiscalizador do

estado.

Além disso, o manual (Anexo) apresenta, de forma sucinta e com linguagem clara, os
direitos e deveres do usuario. Também fornece a sociedade, de forma educativa, um panorama

das etapas do tratamento da agua e do esgoto, destacando a importancia da reservagao de
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agua adequada nas edificagbes e traz sugestdes de limpeza, dicas de economia de agua e

orientacdes sobre como identificar vazamentos internos.

No mesmo material, a concessionaria também apresenta a minuta da fatura impressa,
que trara aos usuarios, mensalmente, informag¢des como qualidade da agua, dados cadastrais,
canais de atendimento, consumo, vencimento e valores a pagar, entre outras informacgdes

pertinentes.

Por fim, o manual (Anexo) apresenta os meios de comunicagdo com o usuario, como
atendimento virtual, telefénico, lojas e pontos de atendimento, meios dos quais sera possivel
realizar consultas, atualizagcbes, solicitagdbes e registrar reclamagdes diretamente a

concessionaria.

4. POSICIONAMENTO DA CAMARA TECNICA DE SANEAMENTO

A comunicacéao eficaz entre os prestadores de servigo publico e a populagao é essencial
para garantir a qualidade no atendimento, a transparéncia das informacdes e a satisfagao dos
cidadaos. Quando clara, acessivel e objetiva, permite que a populagcdo compreenda melhor os
servigos disponiveis, seus direitos e deveres, além de facilitar a resolugdo de demandas e

fortalecer a confianga nas instituigdes.

Nesse contexto, o Manual do Cliente (Anexo) desempenha um papel fundamental ao
servir como um guia essencial para orientar os cidadaos sobre seus direitos, deveres e os

procedimentos necessarios para acessar os servigos oferecidos.

Um manual bem estruturado contribui para a transparéncia, melhora a comunicacao e
auxilia na resolucado eficiente de demandas, reduzindo duvidas e prevenindo possiveis

conflitos.

Além disso, ao padronizar informagdes e diretrizes, o manual proporciona um
atendimento mais organizado e acessivel, permitindo que os usuarios compreendam

claramente os servigos prestados, os canais de comunicagao disponiveis e os procedimentos
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para solicitacdoes, reclamacdes e resolucdo de problemas. Dessa forma, ele se torna uma
ferramenta indispensavel para fortalecer a confianca da populagdo nos servigos publicos e

assegurar uma prestagao de servico mais eficiente, justa e de qualidade.

Com esse entendimento, a CAMSAN apresenta no quadro abaixo contribuicbes acerca
do Manual do Cliente (Anexo) apresentado pela Concessionaria Igua Sergipe, visando
aprimorar sua clareza, acessibilidade e alinhamento com as diretrizes regulatérias. As
sugestbes propostas buscam garantir que o documento atenda plenamente as diretrizes

contratuais.

Tabela 01 — Comentarios sobre a Minuta do Manual do Cliente (Anexo), elaborada pela
concessionaria Igua Sergipe. ) ) ]
TEXTO PROPOSTO PELA SUGESTOES DA CAMARA TECNICA

IGUA SERGIPE S.A. DE SANEAMENTO - CAMSAN

A Igua Sergipe: Em Sergipe, a

concessionaria e responsavel pela ., ]
_ _ _ o E importante ressaltar que a Igua
concessao parcial dos servigos publicos de . . B
o ) . Sergipe assumira a gestdo completa
distribuicao de agua e esgotamento sanitario ] ) . _
o dos servigos, incluindo a captacédo e o
em 74 dos 75 municipios do estado*. Em ] o
01 o _ tratamento de agua em Esténcia,
trés desses municipios, a Igua Sergipe o . L
. S Carmopolis e parte de Sao Cristévao,
assume a gestao total dos servigos, incluindo ]
conforme descrito na Tabela 2 do
captacao e tratamento de agua**. _
Anexo IV do Contrato de Concessé&o.

**Carmopolis, Estancia e Sao Cristévao

02 Direitos dos Usuarios: Ser informado com Conforme o disposto no Capitulo 22,
antecedéncia de pelo menos 24 horas sobre item 22.1.8 do Contrato de Concessao,
interrupgbes programadas nos servigos, que trata dos Direitos e Obrigacdes dos

exceto em casos emergenciais. usuarios, € direito do usuario ser
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infformado com, no minimo, 48
(quarenta e oito) horas de
antecedéncia sobre interrupgdes
programadas dos SERVICOS.

Especificar claramente a antecedéncia
minima para a entrega das faturas,

Direitos dos Usuarios: Receber as faturas . .
considerando as diferentes

03 com antecedéncia minima de cinco dias a .
_ . classificacbes das categorias (Ex.:

uteis antes do vencimento.

residencial, comercial, industrial e

publica).

Considerando que a execucdao do
servico de conexao intradomiciliar ao
sistema ¢é de competéncia da
Concessionaria, esta Camara
Deveres dos usuarios: Conectar sua recomenda a revisdo do texto para
edificacdo a rede publica de agua e esgoto explicitar que a obrigacdo do usuario

04
em até 30 dias apds a notificagdo, sob risco consiste em: “Requerer a conexao de

de penalidades. sua edificagdo a rede publica de
abastecimento de agua e esgoto em
até 30 dias apés a notificacao de
disponibilidade da rede, sob risco de

penalidade.”
Orientar o usuario sobre os cuidados

05 Como limpar sua caixa d’agua: Quando a o
no uso de produtos quimicos.

caixa estiver seca e com a saida ainda

fechada, deixe entrar um palmo de agua € Como limpar sua caixa d’dgua:

adicione 2 litros de agua sanitaria (esta
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proporgao € para uma caixa d’agua de 1.000

litros).

Como fazer a ligagcao de esgoto a rede
publica: O sistema de coleta de esgoto
comega no seu imovel. Saber fazer a ligacao
correta do esgoto a rede publica é essencial
para evitar transtornos, proteger o meio
ambiente e garantir o bom funcionamento do
sistema de saneamento. Para isso, é
importante seguir as orientagdes técnicas e
utilizar a estrutura adequada. Confira no
infografico abaixo o passo a passo para
realizar a conexdo de forma segura e

eficiente.

Av. Marieta Leite, 301 4, Grageru. Fone: 3218-2702 -
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Quando a caixa estiver seca e com a
saida ainda fechada, deixe entrar um
palmo de agua e adicione 2 litros de
agua sanitaria, (esta proporgdo € para
uma caixa d’agua de 1.000 litros),

Atencdo: E importante utilizar apenas
produtos apropriados para a limpeza
de reservatorios de agua potavel e
sequir rigorosamente as instrugbées do
fabricante. O uso Inadequado de
produtos quimicos pode comprometer
a qualidade da agua e oferecer riscos a

saude.

1 — Nao foi apresentado infografico no

material disponibilizado.

2 — Considerando que a execugao do
servico de conexao intradomiciliar ao
sistema ¢é de competéncia da

Concessionaria, esta Camara
recomenda a revisao do texto conforme
a clausula 22.2.4 1.
Como fazer a ligagao de esgoto a
rede publica: O sistema de coleta de
esgoto comega dentro do seu imovel, e

a responsabilidade do usuario se limita

e-DOC+ - Documento Virtual valido conforme Decreto n° 40.394/2019
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a Instalagcdo correta da tubulagdo
interna até o ponto de conexdo com a
rede publica. A partir desse ponto, a
execugdo da ligagcdo a rede coletora é
de responsabilidade da concessionaria
de saneamento. Fazer a parte que lhe
cabe de forma adequada é essencial
para evitar transtornos, proteger o meio
ambiente e garantir o  bom
funcionamento do  sistema de
saneamento. Para isso, siga sempre as
orientagbes tecnicas e utilize o0s
materiais apropriados. Confira no
infografico abaixo o passo a passo
para realizar sua parte da conexdo de
forma segura e eficiente.

A divulgacdo do numero da Entidade
Reguladora (0800 079 1520) na fatura
da concessionaria € necessaria para
garantir o direito do consumidor, facilitar
reclamagdes, permitir fiscalizacao,
melhorar a qualidade dos servicos e
assegurar o cumprimento das normas
regulatorias. Além disso, € importante
que seja destacado que para o
atendimento da demanda pela Agéncia
Reguladora se faz necessario que o

usuario informe o numero de protocolo

e-DOC+ - Documento Virtual valido conforme Decreto n° 40.394/2019
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do atendimento realizado pela Igua

Sergipe.

Informagdes da Igua Sergipe (deverao

ser localizadas a esquerda da fatura)

Informagdes da AGRESE (deverao ser

localizadas a direita da fatura):

Entidade Reguladora: 0800 079 1520

- Ligue e cite o numero de protocolo do
atendimento realizado pela Igua

Sergipe.

Antes da publicaggo do material
apresentado, faz-se necessaria uma
08 Geral revisdo para assegurar a corregao
ortografica e de formatagao, bem como

a eliminacao de duplicidades textuais.

5. DISPOSICOES FINAIS

Nesse contexto, a presente Nota Técnica recomenda a aprovag¢ao da minuta do Manual

do Cliente (Anexo), elaborada pela Igua Sergipe, condicionada:

1. Aincorporacdo das adequagdes apontadas por esta Camara Técnica de Saneamento na
“Tabela 01 — Comentarios sobre a Minuta do Manual do Cliente (Anexo), elaborada pela

concessionaria Igua Sergipe”, antes de sua publicagao.
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2. A atualizagdo permanente do Manual do Cliente pela concessionaria, com a realizagéo
das revisbes necessarias sempre que houver alteragbes no Regulamento Geral dos
Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario proposto pela
AGRESE ou nas normas de referéncia publicadas pela Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico — ANA.

3. Ao encaminhamento a AGRESE, sempre que houver qualquer alteracdo em seu
conteudo, para analise e aprovacgéao prévia, antes de sua adog¢ao e divulgacao.

Diante disso, visando garantir a conformidade legal e regulatéria do referido documento,
esta Camara Técnica de Saneamento encaminha a presente Nota Técnica a Procuradoria da

AGRESE para analise, emissio de parecer e adocao das providéncias pertinentes.
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ANEXO

Manual do Cliente

5
Q.
)
o

A lgua Sergipe

Nossa atuagdo em ndmeros

Area de concessao

A Deso

A Agrese

Direitos e deveres dos usuarios

Tratamento de agua

Controle de qualidade da agua

A importancia da caixa d'agua

10. Dicas de economia de agua

1. Tratamento de esgoto

12. Como fazer a ligagcao de esgoto a rede publica
13. Compromisso com o meio ambiente

14. Entenda sua conta

15. O hidrémetro

16. Leiturista

17. Canais de atendimento ao cliente

18. Digi Igua

19. Evite a suspensao do abastecimento! Figue atento aos pagamentos
20.Pedido de ligacao de agua ou esgoto

21. Outros servicos prestados e em quais canais de atendimento solicita-los
22. Recomendagdes importantes

23. Informacdes para vocé

CENOMAWN

Rua Euclides Gois, n°® 1220, bairro Coroa do Meio -~

CEP: 49035-310, Aracaju-SE A‘ /GU&

igua.com.br N
SERGIPE



A Igua Sergipe

A lgua Sergipe faz parte da Igua Saneamento, uma das maiores empresas do setor de
saneamento do Brasil, com operacdes em seis estados € atendendo aproximadamente seis
milhdes de pessoas por meio de concessbdes e parcerias publico-privadas.

Em Sergipe, a concessionaria é responsavel pela concessao parcial dos servigcos publicos de
distribuicdo de dgua e esgotamento sanitario em 74 dos 75 municipios do estado*. Em trés
desses municipios, a Igua Sergipe assume a gestao total dos servicos, incluindo captacao e
tratamento da agua*-.

Com foco em eficiéncia operacional, inovagao e sustentabilidade, a Igud Sergipe investe na
modernizagao do setor para garantir saneamento de exceléncia, promovendo salde e qualidade
de vida para a populagao.

* Capela é o Unico municipio fora da concessao da Igua Sergipe. Os povoados atendidos pela Igua sao aqueles listados no
Contrato de Concessao.
**Carmopolis, Estancia e Sao Cristévao

Nossa atuagcdo em numeros

e 74 municipios atendidos

e 35anos de contrato

e Meta de ampliacao de coleta de esgoto: de 35% para 90% até 2033

e Meta de ampliacao de cobertura de agua tratada: de 90% para 99% até 2033
e Meta dereducdo de perdas de agua: de 50% para 25% em 8 anos

Rua Euclides Gois, n°® 1220, bairro Coroa do Meio -~

CEP: 49035-310, Aracaju-SE A‘ /GU&

igua.com.br N
SERGIPE



Area de atuacdo

Canindé de
Sao Francisco

Pogo Redondo
Porto da Folna
i Nossa Senhora
de Lourdes
Monte Alegre de Sergipe Amparo do
tabi Sao Francisco
Nossa Senhora Canhoba
da Gioria Gracho Telha Santana do
farioeo Cedro de  Proprid SioFrancisco
: i Ce 4
m"’: Aquidaba = o5, o0
IMalhada 3
Caifi Nogsa Ssnhora Cumbe 998,08 Francisco Neopolis ﬁm";\
Aparecida g, Miguel Muribeca
do Aleixo Japoata
Nossa Senhora Capela Brejo
Ribeiropolis das Dores Sinds
Frei Paulo Pacatuba
Pinhdo
2 Podra éﬂm\a Sirri Japaratuba
Mole O3 Santa Rosa
Macambira ,.M",;m‘(‘,,' IR G Garmopalls Piramby
ltabaiana Pastora General
Maynard
Campo Riachuglo  Maruim
Simdo Dias do Brito Santo Amaro ;‘“\rm:("
i Si0 Arsi o Catete
Pogo Verde B i Areia Branca Laranjiras das Brotas.
Nossa Senhora
do Socorro
Lagarto Barra dos
S0 Coqueiros
Cristovio
Tobias Barreto Riachao Salgado Aracaju )
do Dantas SISTEMAS DE AGUA
Boguim Itaporanga .
d'Ajuda Agreste Prefeitura
Redrinhas Alto Sertao Piauitinga
ianii Estancia e
Lt Araud Isolados Semi-Arido
Sata Lok Itabaianinha Sertaneja
Tomar do Geru dil_ o2 do lanhy Metropolitano
Cristindpolis Indiaroba

o 0 25 5? km

A Deso

A Companhia de Saneamento de Sergipe (DESQO) é responsavel pela captacao e tratamento da
agua bruta, garantindo que ela atenda aos padrdes de qualidade e potabilidade estabelecidos
pelo Ministério da Saude. Apds esse processo, a agua tratada é repassada a Igud Sergipe, que fica
encarregada de distribui-la a populacao.

A Agrese

A Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos do Estado de Sergipe (AGRESE) é responsavel por
regular e fiscalizar os servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Estado.
No setor de saneamento, seu papel € garantir que a concessionaria cumpra as leis e
regulamentos, assegurando a qualidade e eficiéncia dos servigos prestados a populacao.

Além do saneamento, a atuacao da AGRESE abrange diversos setores, como energia elétrica,
rodovias, telecomunicacdes, portos e hidrovias, irrigacao, transportes intermunicipais de
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passageiros, combustiveis, distribuicao de gas canalizado, inspecao de seguranca veicular e
coleta e tratamento de residuos sdlidos, entre outros servicos delegados pelo poder publico.

Direitos e deveres dos usuarios

O usuario é a pessoa fisica ou juridica que tem acesso aos servicos de abastecimento de agua
e/ou esgotamento sanitario fornecidos pela concessionaria.

Direitos dos usuarios

Todo usuario dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario possui os
seguintes direitos:

e Ter acesso as redes de dgua e esgoto para conexdo ao sistema.

e Receber os servicos de forma regular e permanente, conforme padrdes da legislagao
vigente e 6rgaos reguladores de salude publica.

e Ser informado sobre a disponibilidade de redes para ligagao e receber orientacdes para
evitar desperdicio e garantir o uso adequado das instalacdes.

e Ser atendido com respeito, eficiéncia e sem discriminagao pelos funcionarios da
Concessionaria.

e Relatarirregularidades e denunciar eventuais praticas ilicitas de funcionarios ou
prepostos.

e Receber resposta da Concessionaria sobre requerimentos ou reclamacgodes.

e Serinformado com antecedéncia de pelo menos 24 horas sobre interrupcdes
programadas nos servigos, exceto em casos emergenciais.

¢ Ser notificado com no minimo 30 dias de antecedéncia sobre alteracdes no valor das
tarifas.

e Ter acesso a canais de atendimento, incluindo call center 24h para solicitagdes,
reclamacdes e informacgdes.

e Ter acesso aos canais de atendimento e pesquisas de satisfagao para avaliar os servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

e Ter seus dados pessoais protegidos conforme a Lei Federal n°13.709/2018.
e Receber as faturas com antecedéncia minima de cinco dias Uteis antes do vencimento.

e Escolher a data de vencimento das faturas entre seis opc¢des oferecidas pela
Concessionaria.
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Deveres dos usuarios

Cada usuario também tem responsabilidades para garantir a qualidade dos servicos:

e Utilizar a agua de forma racional, evitando desperdicios e mantendo as instalagdes em
bom estado para prevenir vazamentos.

e Conectar sua edificacao a rede publica de agua e esgoto em até 30 dias ap6s a notificagao
da Concessionaria, sob risco de penalidades.

e Fornecer informacgdes corretas para cadastro e funcionamento adequado dos servigos.

e Manter o cadastro atualizado junto a Concessionaria, informando mudangas de
titularidade e endereco.

e Contribuir para a preservacao dos sistemas de agua e esgoto, utilizando caixas de gordura
e inspegdo para evitar o descarte inadequado de residuos.

¢ Comunicar de imediato qualquer problema no abastecimento de dgua ou na rede de
esgoto.

e Pagar pontualmente as tarifas pelos servigos prestados, mesmo que nao tenha realizado
a ligacao intradomiciliar.

e Quitar multas cobradas pela Concessionaria, quando aplicaveis.
e Permitir a instalacao e o acesso a medidores de agua e esgoto.

e Nao modificar ou manipular as tubulagdes, medidores, instalacdes dos servigcos ou ativos
de propriedade da Igud

e Nao realizar ligagdes clandestinas ou alteracdes nao autorizadas na rede publica.

¢ Nao despejar esgoto industrial ou substancias prejudiciais ao meio ambiente na rede
coletora.

e Cumprir exigéncias da Concessionaria quanto ao pré-tratamento de efluentes industriais.

e Permitir acesso aos empregados da Concessionaria para leitura de consumo e
manuteng¢ao dos equipamentos.

e Observar e cumprir as normas estabelecidas pela Concessionaria, AGRESE e demais
o6rgaos reguladores.

e Consultar a Concessionaria antes de instalar tubulacdes intradomiciliares para garantir
sua correta conexao a rede publica.

e Nao utilizar fontes alternativas de agua (como pogos, caminhdes pipa e similares) quando
houver rede publica disponivel.

e Exclusivamente na auséncia de disponibilidade de rede de abastecimento de agua ou
diante de inviabilidade técnica atestada pela Concessionaria, realizar o uso regular de
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fonte alternativa de forma temporaria, de acordo com as normas e requisitos exigidos
pelos 6rgaos ambientais e a vigilancia sanitaria, disponibilizando a Concessionaria
informacgdes que comprovem sua regularidade;

e Permitir que a Concessionaria acesse o imovel para desativar pocos e fontes alternativas
de dgua sempre que houver rede publica disponivel e tais fontes estiverem irregulares, a
partir do exercicio de poder de policia pelo Poder Concedente.

Para mais detalhes sobre os direitos e deveres dos clientes, o Regulamento de Servico esta
disponivel no nosso site. Se tiver duvidas, consulte o documento na secao “Informacgdes para
vocé” e fique por dentro de todas as informacdes sobre a prestacao dos Nossos servigos.

TRATAMENTO DE AGUA

A agua que chega até a sua casa passa por um rigoroso processo de tratamento para garantir
que esteja limpa e segura para o consumo. Esse processo ocorre em Estacdes de Tratamento de
Agua (ETAs) e envolve diversas etapas que eliminam impurezas, microrganismos e substancias
gue possam comprometer a sadde. Desde a captacdo em rios e reservatoérios até a distribuicao
para a populagao, cada fase tem um papel importante. Conheca as principais etapas desse
processo e entenda como a agua tratada chega até vocé.*

*Apenas nos municipios de Carmadpolis, Estancia e Sdo Cristévao, a Igua Sergipe assume a gestao total dos servicos, incluindo
captagao, adugao e tratamento da agua.

Captacao (DESO)

Grandes tubulagdes e equipamentos bombeiam a agua de rios, lagos e represas, conduzindo-a
até as estacdes de tratamento, onde passa por processos de purificagao para eliminar impurezas
e garantir sua qualidade.

Tratamento (DESO)

Na sequéncia, a agua passa por processos de tratamento como Coagulacao, Floculacdo,
Decantacao e Filtragao. Todo o processo € acompanhado por técnicos das Estacdes de
Tratamento e dos laboratoérios, para garantir que a agua atenda aos padrdes de qualidade
exigidos pelo Ministério da Saude.

Reservacio e distribuicido (IGUA SERGIPE)

Depois de tratada, a agua € armazenada em grandes reservatoérios e, de 13, segue pelas
tubulagdes até as casas. As maiores, chamadas adutoras, transportam grandes volumes,
enquanto as menores formam a rede de distribuicdao. Porém, se, ao chegar as casas, a dgua for
armazenada em uma caixa d’'agua suja ou aberta, pode haver contaminacao. Por isso, é
importante manter a caixa d'agua sempre fechada e limpa-la a cada seis meses.

E tem outros pontos importantes: economizar agua e preservar o meio ambiente fazem toda
a diferenga! Banhos demorados e o uso da mangueira para limpar a calcada desperdicam
muitos litros. Pequenas atitudes no dia a dia ajudam a preservar esse recurso tao valioso. E vocé
sabia que a qualidade da agua que chega até sua torneira depende da preservacao das fontes
de abastecimento? O descarte irregular de lixo, o lancamento de esgoto sem tratamento e as
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ocupacodes irregulares comprometem rios € mananciais, tornando o tratamento mais dificil. Por
isso, cuidar dessas areas é essencial para garantir agua limpa e segura para todos!

Manutenc¢des programadas

Com o objetivo de garantir a eficiéncia no fornecimento de dgua, a Igua Sergipe realiza
manutencdes programadas, sejam preventivas, preditivas ou corretivas, para manter o bom
desempenho do sistema. Com planejamentos antecipados, trocas de equipamentos e melhorias
nas redes, buscamos oferecer um servico de qualidade para a populacgao.

Controle de qualidade

Periodicamente, coletamos amostras de dgua e esgoto e realizamos milhares de andélises fisico-
guimicas e bacterioldgicas para verificar se a dgua distribuida e os efluentes tratados atendem
aos padrdes de qualidade dos 6rgdos reguladores estaduais e federais. As analises sao
conduzidas por laboratérios e profissionais especializados.

A IMPORTANCIA DA CAIXA D'AGUA

Instalar uma caixa d'agua € um investimento para garantir o abastecimento continuo e a
qualidade da agua em qualquer tipo de imdvel, seja residencial, comercial, industrial ou publico.
Escolha um reservatério com tamanho suficiente para armazenar a quantidade de agua
necessaria para um periodo de 72 horas, de acordo com o tamanho do imdvel e respectivo
consumo. A caixa d'agua oferece mais segurancga, conforto e protecao contra imprevistos no
fornecimento.

Mas, para que a dgua continue ideal para consumo, vocé também tem que fazer a sua parte e
manter a caixa d'agua limpa.

Importante: Mantenha a caixa d'agua sempre bem tampada, para evitar gue insetos e animais
sujem a agua. Limpe a caixa d'dgua a cada seis meses, para garantir a qualidade da agua que
sua familia consome.

Limpeza da caixa d’agua

A Igua Sergipe garante a qualidade da dgua que distribui, monitorando rigorosamente todas as
etapas do sistema de distribuicdo, desde o recebimento da agua pela DESO até o cavalete, na
entrada de seu imdvel. Depois disso, vocé também precisa fazer sua parte limpando a sua caixa
d'agua. Quando chega ao seu imdvel, a dgua é potavel, livre de microorganismos nocivos a
salde. Mas se a caixa d’'agua nao estiver limpa e desinfetada, todo o seu conteldo podera se
contaminar, tornando a agua improépria para consumo e colocando em risco a sua salde e de
guem a consumir. Para evitar isso, € imprescindivel cuidar das instalacdes hidraulicas e limpar a
caixa d'agua a cada seis meses.

Como limpar sua caixa d’agua

e Programe com antecedéncia o dia da limpeza da caixa d'agua. Escolha,
preferencialmente, um fim de semana em que vocé ndo tenha compromissos
agendados.
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e Oregistro de entrada da agua podera ser fechado um dia antes da limpeza, para que toda
a agua armazenada seja utilizada, evitando o desperdicio. Outra opgao é reservar agua da
propria caixa em outro recipiente e utilizd-la durante o processo de limpeza.

e Certifique-se de que a escada de acesso a caixa esteja bem posicionada e de que nao haja
risco de queda.

e Feche oregistro de entrada da dgua ou amarre a boia da caixa d'agua.

e Limpe atampa da caixa d'agua e a remova.

¢ Mantenha um palmo de dgua no fundo da caixa e tampe a saida da caixa. Essa medida
evitara que a sujeira escoe pelo ralo.

e Utilize um pano Umido para lavar o interior da caixa. Caso ela seja de fibrocimento,
substitua o pano por uma escova de fibra vegetal ou de cerdas de plastico macias. Ndo
use escova de aco, vassoura, sabao, detergente ou outros produtos quimicos.

e Retire a dgua da limpeza e a sujeira utilizando uma pa de plastico, balde e panos. Seque o
fundo com pano limpo e evite passa-los nas paredes.

e Quando a caixa estiver seca e com a saida ainda fechada, deixe entrar um palmo de agua
e adicione 2 litros de dgua sanitaria (esta proporcao é para uma caixa d'agua de 1.000
litros).

o Deixe essa solucao desinfetante repousar por duas horas. Com a ajuda de uma brocha,
um balde ou uma caneca de plastico, utilize essa mesma solugao para molhar as paredes
internas da caixa e da tampa, incluindo as bordas. Verifique a cada 30 minutos se as
paredes secaram. Em caso positivo, aplique a mistura quantas vezes forem necessarias,
até completar duas horas.

e Na4&o use essa agua por duas horas, sob qualquer hipdtese.

e Passado esse periodo, ainda com a boia amarrada ou com o registro fechado, abra a saida
da caixa e a esvazie. Abra todas as torneiras e acione as descargas para desinfetar todas as
tubulagdes da casa.

e Abra oregistro ou desamarre a boia e deixe a caixa d'agua encher.

e Procure usar esta primeira agua para lavar o quintal, banheiros e pisos.

¢ Tampe bem a caixa para gue nao entrem insetos, sujeiras ou MesmMmo animais pequenos.
Isso evita a transmissao de doencgas.

e Anote a data da limpeza do lado de fora da caixa e, na sua agenda, a data para a préoxima
limpeza, apds seis meses. Abra a entrada de agua da casa e deixe a caixa encher. Pronto.
Essa dgua ja pode ser usada.

Dicas de economia de agua

Pequenas mudanc¢as no dia a dia fazem uma grande diferenca no consumo de agua! Confira
algumas dicas simples para evitar desperdicios e reduzir sua conta no fim do més.

Fique de olho no hidrometro, ele mede o consumo de dgua da sua casa. Faca leituras regulares
para conferir sua conta, controlar o uso e até identificar vazamentos.

No Banheiro

e Feche a torneira ao escovar os dentes ou fazer a barba para evitar desperdicios.
e Acione a descarga apenas pelo tempo necessario para reduzir o consumo de agua.
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e Conserte vazamentos e mantenha a valvula da descarga regulada para evitar desperdicio
continuo.

e Tome banhos rapidos e feche o chuveiro ao se ensaboar. Pequenas mudancgas na rotina
podem resultar em grande economia.

No quintal e jardim

e Prefira lavar o carro com balde em vez de mangueira para reduzir o consumo de agua.

e Regue as plantas com regador ou mangueira com esguicho-revélver, sempre pela manha
OU a noite, para evitar a evaporagao excessiva.

e Use avassoura para limpar a calcada em vez de lavar com a mangueira, evitando
desperdicio desnecessario.

Na cozinha

e Feche bem as torneiras. Mesmo um pequeno gotejamento pode resultar em um grande
desperdicio ao longo do tempo.

e Ensaboe a louga com a torneira fechada e s6 enxague quando necessario. Essa pratica
reduz significativamente o consumo de agua.

e lave frutas, verduras e carnes em uma bacia e reaproveite a agua para regar plantas.

e Utilize a maquina de lavar louca apenas quando estiver cheia para otimizar o consumo de
agua e energia.

Como identificar vazamentos

Vazamentos podem ocorrer em diferentes partes da casa, sendo mais comuns em torneiras,
descargas e no cano extravasor da caixa d'dagua (conhecido como "ladrao"). Para identificar
possiveis vazamentos, siga 0s passos abaixo:

Vaso sanitario:

e Jogue um pouco de po6 de café dentro do vaso sanitario.

e Aguarde 10 minutos sem acionar a descarga.

e Se 0 po6 de café ndo estiver mais no fundo do vaso, isso indica um vazamento na valvula
OU Nna caixa de descarga.

Encanamento interno:

e Feche todas as torneiras da casa e evite usar 0s vasos sanitarios.

e Interrompa a entrada de dgua na caixa, fechando o registro ou amarrando a boia.

e Marque o nivel da dgua dentro da caixa d'agua.

e Apds uma hora, verifique se o nivel baixou. Se houver redugcao, ha um vazamento no
encanamento interno ou Nos vasos sanitarios.

Entre o hidrometro e a caixa d’'agua:

e Feche oregistro da entrada da caixa ou amarre a boia para interromper a entrada de
agua.
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e Leia e anote os nimeros no visor do hidrébmetro.
e Apds uma hora, faga uma nova leitura. Se os nUmeros aumentaram, ha um vazamento
entre o hidrébmetro e a caixa d'agua.

Caixa d'agua

e Em dias secos, observe se ha agua acumulada no telhado ou nas calhas. Se houver, a boia
da caixa d'agua pode estar com defeito e precisa ser substituida.

e Outra forma de teste é instalar um tubo extravasor (conhecido como "ladrao") na parte
superior da caixa. Se a agua transbordar pelo tubo, significa que a boia estd danificada.

Caso identifique um vazamento em uma dessas situacdes, providencie o reparo o quanto antes
para evitar desperdicio de dgua e aumento na conta.

TRATAMENTO DE ESGOTO

Depois de ser utilizada para higiene pessoal, alimentagao e limpeza, a agua usada se torna
esgoto. Com apoio de estagdes elevatorias para bombeamento, ele percorre redes coletoras e
estacoOes elevatorias até chegar as Estacdes de Tratamento de Esgoto (ETEs). Confira as
principais etapas:

Grades: O primeiro passo € a filtragem de objetos como papel, plastico e tampinhas, que
poderiam obstruir o sistema.

Caixas de areia: Em seguida, o esgoto passa por tanques que removem particulas de areia,
evitando entupimentos nas préximas etapas.

Decantadores primarios: O esgoto, ja sem a presenca de soélidos, é enviado aos decantadores
primarios, onde particulas mais pesadas se depositam no fundo, separando parte dos sélidos da
parte liquida.

Tanques de aeracgao: Nesta fase, bactérias aerdbicas e anaerdbicas se alimentam da matéria
organica presente, ajudando na purificacao da agua residual.

Decantadores secundarios: Aqui, ocorre uma nova separacdo de sélidos e liquidos, removendo
cerca de 90% das impurezas. A dgua tratada, embora nao potavel, pode ser reutilizada para fins
como limpeza de ruas e irrigacgao.

Lodo: O material sélido separado passa por biodigestores e centrifugas, resultando em um
residuo mais seco, encaminhado a aterros sanitarios ou para fins sustentaveis.

Efluente tratado: A parte liquida retorna ao meio ambiente seguindo rigorosos padrdes de
qualidade. Para garantir isso, realizamos mais de 6.500 analises mensais, reforcando nosso
compromisso com a seguranga ambiental.

Como fazer a ligagao de esgoto a rede publica

O sistema de coleta de esgoto comega no seu imovel. Saber fazer a ligagao correta do esgoto a
rede puUblica é essencial para evitar transtornos, proteger o meio ambiente e garantir o bom
funcionamento do sistema de saneamento. Para isso, € importante seguir as orientacdes
técnicas e utilizar a estrutura adequada. Confira no infografico abaixo o passo a passo para
realizar a conexdo de forma segura e eficiente.
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Compromisso com o meio ambiente

Entendemos que a sustentabilidade ndo é apenas um compromisso empresarial, mas um fator
inseparavel de nosso negdécio, que nos possibilita transformar a vida das pessoas.

Na Igua Sergipe, cuidar do meio ambiente faz parte do nosso compromisso. Trabalhamos para
preservar 0os recursos naturais, proteger a biodiversidade e reduzir impactos ambientais.
Gerenciamos de forma responsdavel a agua, a energia, as emissdes de CO; e os residuos, sempre
buscando eficiéncia e protecdao ambiental, baseados em melhores praticas e padrdes
internacionais.
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ENTENDA A SUA CONTA

Vocé recebera a fatura impressa e também tera a opgao de acessar a versao virtual pelo Digi
Igua, de forma gratuita. Nela, estao reunidas informagdes como o consumo do imovel, os dados
do hidrébmetro no momento da leitura, a data de vencimento, a qualidade da agua e outros
detalhes importantes.

Numero de registro do cliente

— "
a fatura se refere
MATRICULA 011 ‘ MES/ANO  02/2022

TOTAL A PAGAR
‘ DADOS DO CLIENTE Total a pagar, com valor
/ em reais da fatura do més

MORADOR VALOR A PAGAR 44!.‘!‘
Nome e endere¢o NOME DO CLIENTE YERCRENTD 10/02/2022 8
do client NOME DA RUA, NUMERO DA CASA o
O cliente BAIRRO, CIDADE, ESTADO, CEP . o Data de vencimento da fatura
_ . 000X
Caodigo que permite a - . . .
'oca'izacéo fisiCa do DADOS DA LIGACAO HISTORICO DE CONSUMO ._— Reglstfo h.sté'lco do
GRUPO: 1 e
imével do cliente ) LOCALIZACAO MES/ANO TIPO FATURADO consumo nos ultimos meses
01.01.0001.0000.0000.0001 08/2021
/“ NUMERO HIDROMETRO: R01010001 09/2021 10
" N ags = 10/2021 10
Numero de identificacdo e 5
do hidrometro 12/2021 30
ECONOMIAS/CATEGORIAS/TIPO TARIFA
o < RES: 000 COM: 001 IND:000 POR:000
Numero de economias em cada ——@
imével/Categoria/Tipo de tarifa ~ Cc médio no més, média
na qual o cliente estd enquadrado DESCRICAO DOS SERVICOS el i 0 ® didria de consumo e média nos
. S :
DESCRICAO REF VALOR CONSUMO MES M 30 ultimos seis meses
VALOR DE AGUA 218,65 MEDIA DIARIA 1
VALOR DE ESGOTO 218,65 MEDIA MESES M* 30
TX. RECURSOS HIDRICOS 45
S i Medlgao do consumo
i . no més e no més anterior
Descrig¢do dos servigos :;‘Jffm f://::‘;:: :2:
realizados no més ——-@

correspondente a fatura Enquadramento do cliente

NAO RESIDENCIAL ®—— na categoria correspondente

FAIXA AGUA ESGOTO .
i a0 5 e os valores relativos
i » n-30 221660 n2.0
Registro de eventuais OCORRENCIA 3160 24.3890 16.36
irregularidades ——-@ 61100 26.5990 1200
. x 101- 20.0101 n5.92
na medigdo L
MENSAGENS E ALERTAS
Campo disponivel para P
mensagens ao cliente
‘OUVIDORIA DADOS EMPRESA
6944 IGUA SANEAMENTO SA
. . - CNPJ . 2.2
Ouvidoria e outros canais ——® RUA ®——— Dados da concessionaria
TELEFONE
PLANTAO

AMOSTRAS EM

AMOSTRAS | AMOSTRAS EM VALOR
PARAMETROS | Qga{1ZADAS | CONFORMIDADE | DESCONFORMIDADE | MEDIA/MES | penirino

Tabela de acompanhamento
@ —— de indices de qualidade da
agua (caracteristicas fisicas
e quimicas)

CARACTERISTICAS MICROBIOLGGICAS DA AGUA (PORTARIA 688/2011 DO MS DECRETO N. 5440)

AMOSTRAS EM

AMOSTRAS | AMOSTRAS EM vaton
PARAMETROS | gEAlIZADAS | CONFORMIDADE | DESCONFORMIDADE | MEDIA/MES | pepuiTio

Tabela de acompanhamento

[ = de indices de qualidade da &gua
(caracteristicas microbiolégicas)
DATA EMISSAO: 21/12/2021 HORA EMISSAO: 09:08
E E [FATURA 1001001 ]
: u, | MATRICULA REFERENCIA
QR Code para pagamento | o 01/2021

por meio de PIX

10/01/2021 250,00

[=
LR

[ VENCIMENTO ][ VALOR A PAGAR ]
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O hidréometro

O hidrémetro, também conhecido como medidor ou relégio de agua, € o equipamento que
registra a quantidade de agua utilizada em imaéveis residenciais, comerciais, publicos e
indUstrias. Instalado na entrada do imovel, ele registra o volume de agua que passa pela
tubulagado. Além de ajudar no controle do consumo, o hidrémetro € um importante aliado na
deteccao de vazamentos e no uso sustentavel da agua.

Leiturista

O leiturista é o profissional responsavel por registrar o consumo de agua e emitir a conta no
momento da leitura do hidrémetro. Para a sua seguranca, verifique se ele esta uniformizado
com identificagdo da Igua Sergipe e os equipamentos apropriados, como um dispositivo portatil
com impressora para a emissao imediata da conta.

CANAIS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

A lgua Sergipe oferece diferentes canais de atendimento para garantir mais comodidade a vocé,
cliente. Confira as op¢des:

Atendimento virtual
Disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, pelo canal de bate-papo (chat) do site da Igua
Sergipe: www.igua.com.br/sergipe

Atendimento teleféonico e WhatsApp
0800 400 4482

Lojas e pontos de atendimento
No site da Igua Sergipe, vocé encontra o endereco da loja ou ponto de atendimento mais
proximo. Acesse e confira: www.igua.com.br/sergipe/enderecos

Digi Igua

O Digi lgua é a plataforma de autosservigo digital da Igua Sergipe, criada para facilitar a vida dos
nossos clientes. Com ela, vocé pode baixar a segunda via, pagar suas faturas, parcelar débitos,
informar falta de agua e muito mais — tudo de forma pratica e segura.

Como acessar?
e Baixe o app na Google Play Store ou Apple Store.

Google Play Store pelo link
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.iguaapp
Apple Store pelo link https://apps.apple.com/br/app/digi-
igu%C3%A1/id1588069396

e Ou acesse pelo site: digiigua.igua.com.br

O que vocé pode fazer no Digi Igua?

e Pagar suas faturas via Pix, boleto ou cartao de crédito em até 12x
e Consultar extrato de faturas e carnés
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e Parcelar débitos de forma flexivel

e Baixar a segunda via da fatura

e Informar falta de abastecimento

e Solicitar débito automatico

e Acompanhar o histérico de consumo

e Alterar a forma de recebimento da fatura

e Escolher uma nova data de vencimento

e Solicitar Certidao Negativa

e Pedir adesdo a Tarifa Social

e Acessar Declaracao de Possibilidade de Abastecimento (DPA) e Declaragcao de
Possibilidade de Esgotamento (DPE)

Formas de acesso:

e Cadastro completo: para aproveitar todos os servigcos disponiveis.

Ol3, Faca seu login!

== Todos os servigos Consulta de faturas Reportar falta d'agua Historico detalhado Tarifa so
Para ter uma experiéncia
personalizada, acesse sua conta!

O |

Falta d’agua
Clique e solicite o reparo
na sua regiso

PAGUE TODAS AS FATURAS | /
PENDENTES DE UMA SO VEZ

EM ATE 12X SEM JUROS.

Acesse o Digi Igua

e Segunda Via Facil: basta informar seu CPF/CNPJ e matricula para acessar e pagar suas
faturas rapidamente.

== Todos os servigos Consulta de faturas Reportar falta d'agua Histérico detalhado Tarifa social Segunda via facil

Rua Euclides Gois, n°® 1220, bairro Coroa do Meio
CEP: 49035-310, Aracaju-SE A‘ /GU*
igua.com.br N

SERGIPE



Se ndo tiver a matricula, basta informar o CPF/CNPJ para acessar a hegociacdo de dividas e
visualizar todos os débitos vinculados.

== Todos os servigos Consulta de faturas Reportar falta d'agua Histérico detalhado Tarifa social Segunda via facil

Tarifa social

E desconto para vocé!
Clique e faca sua
socilitagio

GUE TODAS AS FATURAS ' ¢

NDENTES DE UMA SO VEZ
ATE 12X SEM JUROS.

Falta d’agua
Clique e solicite o reparo
na sua regiso

Pagamento Gnico

Baixe o app!

Nossos servicos na palma
da sua mao.

Ol3, Faca seu logint

== Todos os servicos. Consulta de faturas Reportar falta d'agua Histérico detalhado Tarifa social Segunda via facil

é desconto
para voceé!

Q

Utilizando o site existe a possibilidade de acionar o WhatsApp pelo Assistente Virtual Igua.
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Evite a suspensao do abastecimento! Fique atento aos pagamentos

Se o cliente deixar de pagar suas faturas em dia, a Igud Sergipe enviara uma série de avisos para
solucionar a situagao e evitar a suspensao do abastecimento por inadimpléncia. Caso a fatura
N3o seja paga, a suspensao pode ocorrer entre 32 e 60 dias apds 0 vencimento.

O fluxo de notificagdes funciona assim:
Logo apds o vencimento » Aviso de vencimento por SMS e/ou e-mail.

30 dias apds o vencimento » Aviso de débito + notificacdo de possivel suspensao do
abastecimento.

45 dias apods o vencimento » Negativacao do nome.

Se a conta for paga apds a negativagao, o nome é retirado dos cadastros de inadimplentes em
até 5 dias Uteis.

Para evitar transtornos, mantenha os pagamentos em dia e deixe seu cadastro (telefone e e-
mail) sempre atualizado para receber os avisos da Igua. Vocé consegue atualizar seus dados
rapidamente pelo Digi-lgua ou Whatsapp. Caso esteja com dificuldades financeiras, entre em
contato pelos canais digitais para verificar opcdes de parcelamento que se ajustem ao seu
orcamento.

PEDIDO DE LIGACAO DE AGUA OU ESGOTO

Para solicitar a ligagao de agua ou esgoto para sua residéncia, comércio ou indUstria, vocé pode
utilizar nossos canais de atendimento: lojas e pontos de atendimento e pelo bate-papo (chat)
do site da Igua Sergipe (www.igua.com.br/sergipe). Para esclarecimento de duvidas sobre esse
tema, também disponibizamos o 800 400 4482 (ligacido e WhatsApp).

Documentagao necessdria

Para pessoa fisica

¢ Documento do cliente: Documento oficial com foto (RG com CPF ou CNH). Se o RG nédo
possuir CPF, apresentar o cartao de CPF.

e Seasolicitagao for feita pelo conjuge: Apresentar Certiddao de Casamento + Documento
pessoal oficial do solicitante.

¢ Documento do imével: Escritura e/ou Contrato de Compra e Venda reconhecido em
cartoério + IPTU atualizado.

Para pessoa juridica

e Solicitante: Um dos sécios ou um representante (funcionario ou terceiro) com procuragao
reconhecida em cartdrio.
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e Documentos dos socios/representante: Documento oficial com foto (RG com CPF ou
CNH).

e Documentacdo da empresa: Cartao CNPJ, Contrato Social, e Procuragao (se aplicavel).

OUTROS SERVICOS E EM QUAIS CANAIS DE ATENDIMENTO SOLICITA-LOS

A lgud Sergipe oferece diferentes canais de atendimento para garantir mais comodidade a vocé,
cliente. Confira os servicos disponibilizados em cada canal de atendimento:

Processos Presencial | 0800 Chat Digi | Correios
2% via de conta Atende |Atende|Atende| Atende Atende
Afericao de hidrémetro Atende |Atende |Atende|Nao atende| Atende
Alteracdo de categoria/Economia Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Alterar entrega de fatura Atende |Atende|Atende| Atende Atende
Atualizagao Cadastral Atende |Atende|Atende| Atende Atende
Criar ou alterar cadastro de endereco Atende |Atende |Atende|Nao atende| Atende
Débito automatico Atende |atende |atende| Atende Atende
Devolucao de numerario em conta

Atende |Atende|Atende|Nado atende| Atende
corrente

Emissao da Declaragao de Viabilidade
de Rede e Possibilidade de
Abastecimento e da Declaragdo de Atende |Atende|Atende| Atende | Atende
Viabilidade de Rede e Possibilidade de
Esgotamento (DPA/ DPE)

Emissao de certiddes Atende |Atende|Atende| Atende Atende
Emissao de conta final Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Endereco alternativo ou secundario Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Falta de agua Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Faturas pendentes Atende |Atende|Atende| Atende Atende

Identificagcao de pagamento

(pagamento por deposito) Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende

Instalacao de hidrémetro Atende |Atende |Atende|N3ao atende| Atende
Instalagao de hidrémetro e lacre Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Instalacao de lacre em hidrémetro Atende |Atende |Atende|N3ao atende| Atende
Ligacao provisoria (ligagcao para

~ Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
eventos/construcio)

Limpeza no local de servico (terrenos
da concessionaria)

Nova ligagao ou separacao de ligagao
existente

Orientacdes sobre multas e registro de
carta de defesa (Fiscaliza¢ao)

Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende

Atende |Atende|Atende|Nado atende| Atende

Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende

Padronizacao da ligagao de agua Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Padronizacao da ligagao de esgoto Atende |Atende |Atende|Nao atende| Atende
Padronizacao da ligacao de esgoto Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
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Parcelamento de débitos Atende |Atende|Atende| Atende Atende
Qualidade da agua Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Reclamacao de poco de visita Atende |Atende|Atende|Na&o atende| Atende
Recomposicao de pavimento Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Reg|s’Frar denuncia por clientes Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
(Desvio de conduta)

Reglst[ar denqnma por clientes Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
(infragao, desvio de agua)

Registrar reclamacao de atendimento Atende |Atende |Atende|N3ao atende| Atende
sterglss(;crar reclamagso de servico em Atende |Atende |Atende|N3ao atende| Atende
Rehgagao a pedido (cliente Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
adimplente)

Religacao a pedido (cliente N

inadimplente) Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Remanejamento da ligagao de esgoto | Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Remanejamento de cavalete/ ramal Atende |Atende |Atende|Nao atende| Atende
Retorno de esgoto no imovel Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Revisao de fatura exceto por

Ocorréncia de vazamento interno Atende |Atende |Atende|Nao atende| Atende
consertado

Revisao de fatura por ocorréncia de

vazamento interno consertado Atende |Atende |Atende|Nao atende| Atende
Substituicao de hidrémetro Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Substituicao de registro de cavalete Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Tarifa social Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Transferéncia de débito Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Transferéncia de pagamento Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Troca de titularidade Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Vazamento dgua/ conserto cavalete Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
vazamento ou desobstrucao de rede Atende |Atende |Atende|N3o atende| Atende
ou ramal de agua

Vazamento ou desobstruggo de rede Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
ou ramal de esgoto

Vencimento alternativo Atende |Atende|Atende| Atende Atende
Verificacao de dados da ligacao Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende
Verificagcao de hidrébmetro Atende |Atende |Atende|N3ao atende| Atende
Verificacao de pressao no cavalete Atende |Atende|Atende|Nao atende| Atende

Recomendag¢des importantes

Uso correto da rede de agua e esgoto:

e Na3o realize intervencdes no ramal predial de dgua e/ou esgoto, nem manipule ou viole o

medidor/hidrémetro.

e Nao faca ligacdes de dgua e/ou esgoto para outro imovel.
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Nao despeje dguas pluviais (chuva) na rede coletora de esgoto.
Nao descarte esgotos fora dos padrdes estabelecidos pela Igud Sergipe.

Nao conecte fontes alternativas a rede publica de abastecimento de agua.

Manutencao do cadastro atualizado:

Informe a Igua Sergipe sempre que houver mudanga no titular da conta para evitar
cobrancgas indevidas.

Ao desocupar um imovel, solicite o encerramento da relagcao contratual para evitar
cobrangas futuras.

Ao ocupar um novo imovel, transfira a conta para seu nome para garantir a regularizagcao
do servico.

Caso haja alteragao na finalidade do imoével (ex.: de residéncia para comércio), comunique
a lgud Sergipe para evitar cobrancas incorretas.

Responsabilidades do consumidor:

Pague sua conta até a data do vencimento para evitar penalidades.

Permita o acesso de funcionarios da Igua Sergipe, devidamente identificados, para leitura
do medidor e inspecdes.

Figue atento a vazamentos internos, que podem aumentar o consumo, pois a lgua
Sergipe nao se responsabiliza pela estrutura interna do imdvel. Se houver comprovagao
de vazamento, vocé pode solicitar uma analise de consumo pelos nossos canais de
atendimento. No site da Igua Sergipe, na secao 'Informacdes para Vocé', vocé encontra a
lista de documentos necessarios para fazer a solicitagao.

Informacgodes para vocé

No site da Igua Sergipe, a secao 'Informacgdes para Vocé' foi criada para facilitar o seu acesso a
conteudos sobre servicos comerciais e operacionais. La, vocé encontra respostas para as duvidas
mais frequentes, organizadas em um formato de perguntas e respostas, tornando a consulta
simples e rapida.

Acesse: www.igua.com.br/sergipe/informacoes-para-voce

Canais de Atendimento

Agrese
https://agrese.se.gov.br/

Deso

https://www.deso-se.com.br/

Igua Sergipe
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WWW.igua.com.br/sergipe
0800 400 4482

Digi lgua
Google Play Store pelo link https://play.google.com/store/apps/details?id=com.iguaapp
Apple Store pelo link https://apps.apple.com/br/app/digi-igu%C3%A1/id1588069396

Ouvidoria
https://www.igua.com.br/sergipe/ouvidoria
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Docusign Envelope ID: 4608D948-B0D6-4C2A-971E-4B31B045A4A5
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OF. n° 53/2025-Igua/SE

Aracaju, 18 de marco de 2025.

[Imo. Senhor Luiz Hamilton Santana de Oliveira - Diretor Presidente
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de Sergipe - AGRESE
Avenida Marieta Leite, 301, Bairro Grageru

Aracaju - SE

c/c

IImo. Senhor Luiz Roberto Dantas de Santana — Secretario de Estado

Secretaria de Estado do Desenvolvimento Urbano e Infraestrutura - SEDURBI
Rua Vila Cristina, 1051, Bairro Sao José

Aracaju - SE

Referéncia: Clausula 24.2.46 do Contrato de Concessao

Assunto: Encaminhamento do Manual do Cliente

Ilmo. Sr. Diretor Presidente,

1. IGUA Sergipe S.A. (“Igud” ou “Concessionaria”), concessionaria responsavel pelos
servicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario na Microrregido de Agua e
Esgoto do Estado de Sergipe (“MAAES”), objeto do Contrato de Concessao (“Contrato de
Concessao” ou “Contrato”), inscrita no CNPJ/MF sob o n° 58.070.452/0001-20, com sede na Rua
Euclides Gois, n° 1220, bairro Coroa do Meio, Aracaju — SE, CEP 49035-190, neste ato representada

por seu Diretor Geral, submete a andlise da AGRESE o Manual do Cliente (“Manual”), em

cumprimento a obrigacao contida na Clausula 22.4.46' do Contrato de Concessdo.

2. Prevé a Clausula 22.4.46 que a lgua devera elaborar e submeter a aprovagao da Agéncia

Reguladora, até o final do periodo de Operagao Assistida, manual referido no art. 27,.inciso lll, da

V24246, elaborar e-submeter para aprovacdo da AGENCIA REGULADORA, até o fim do periodo da
OPERACAQ ASSISTIDA DO SISTEMA, o manual referido no art. 27, inciso I, da Lei Federal n°® 11.445/2007,
Rua Euclides Gois, n° 1220
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Lei Federal n°11.445/2007, que estabelece direito do usuario o acesso ao manual de prestacao do
servico e de atendimento, elaborado pelo prestador e aprovado pela respectiva entidade de

regulacao?

3. Em cumprimento a referida legislagao e as obrigacdes do Contrato de Concessao e tendo
em vista a proximidade do término do periodo da Operacéo Assistida, a Concessionaria submete

a andlise da AGRESE a sugestdo do Manual do Cliente (Anexo).

4, O Manual foi desenvolvido para comunicar de maneira clara ao cliente pontos
importantes de sua relagcao com a lgug, tais como, as responsabilidades da DESO e da AGRESE,
direitos e deveres dos usuarios, esclarecimento de conceito e os principais canais de atendimento

ao cliente.

5. Por fim, vale ressaltar que, sem nenhuma alteracao em relagao ao conteddo do Manual
ora proposto, o time de comunicagao e marketing da Igua esta trabalhando numa proposta de

layout e arte para tornar o Manual visualmente mais atrativo, agradavel e acessivel aos clientes.

6. No ensejo a Concessionaria renova os votos de estima e distinta consideragao e se coloca

a disposicao para os esclarecimentos que forem necessarios.

IGUA Sergipe S.A.

Funands Searcs Udira (jma
FERNANDO SOARES VIEIRA LIMA

Diretor Geral

?Brasil. Lei n° 11.445, de 05 de janeiro de 2007, art. 27

Art. 27. E assegurado aos usuarios de servicos publicos de saneamento basico, na forma das normas legais,
regulamentares e contratuais: | - amplo acesso a informagdes sobre-os-servicos prestados; Il - prévio
conhecimento dos seus direitos e deveres e das penalidades-a-que podem estar sujeitos; lll - acesso a
manual de prestacdo do servico e de atendimento ao usuario, elaborado pelo prestador e aprovado
pela respectiva entidade de regulagéo; |V - acesso a relatdrio periddico sobre a qualidade da prestagdo dos
servigcos. V - acesso a relatdrios periodicos sobre o nivel dos reservatdrios de agua para abastecimento
publico e a outros dados relativos a seguranca hidrica.
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ASSINATURA ELETRONICA
Registro Eletronicos e Divulgacédo de Assinatura

Periodicamente, a IGUA SANEAMENTO S.A. podera estar legalmente obrigada a fornecer a
vocé determinados avisos ou divulgagdes por escrito. Estdo descritos abaixo 0s termos e
condigdes para fornecer-lhe tais avisos e divulgagdes eletronicamente atraves do sistema de
assinatura eletrénica da DocusSign, Inc. (DocuSign). Por favor, leia cuidadosa e minuciosamente
as informacgdes abaixo, e se vocé puder acessar essas informacdes eletronicamente de forma
satisfatoria e concordar com estes termos e condigdes, por favor, confirme seu aceite clicando
sobre o botdo “Eu concordo” na parte inferior deste documento.

Obtencao de cdpias impressas

A qualquer momento, vocé podera solicitar de nds uma cdpia impressa de qualquer registro
fornecido ou disponibilizado eletronicamente por nos a vocé. Vocé podera baixar e imprimir 0s
documentos que Ihe enviamos por meio do sistema DocuSign durante e imediatamente apds a
sessao de assinatura, e se VOcé optar por criar uma conta de usuario DocuSign, vocé podera
acessa-los por um periodo de tempo limitado (geralmente 30 dias) ap6s a data do primeiro envio
aVvocé.

Todos os avisos e divulgacdes serdo enviados a vocé eletronicamente

A menos que vocé nos informe o contrario, de acordo com os procedimentos aqui descritos,
forneceremos eletronicamente a vocé, através da sua conta de usuario da DocuSign, todos 0s
avisos, divulgacdes, autorizacdes, confirmacdes e outros documentos necessarios que devam ser
fornecidos ou disponibilizados a vocé durante o nosso relacionamento Para mitigar o risco de
vocé inadvertidamente deixar de receber qualquer aviso ou divulgacdo, nos preferimos fornecer
todos os avisos e divulgacdes pelo mesmo método e para 0 mesmo endereco que VOcé nos
forneceu. Assim, vocé podera receber todas as divulgacdes e avisos eletronicamente ou em
formato impresso, através do correio. Se vocé ndo concorda com este processo, informe-nos
conforme descrito abaixo. Por favor, veja também o pardgrafo imediatamente acima, que
descreve as consequéncias da sua escolha de ndo receber de nds os avisos e divulgacdes
eletronicamente.

Como contatar a IGUA SANEAMENTO S.A.:

Para nos contatar por e-mail, envie mensagens para: natalia.arruda@igua.com.br

Para informar seu novo endereco de e-mail a IGUA SANEAMENTO S.A.

Para nos informar sobre uma mudanca em seu endereco de e-mail, para o qual n6s devemos
enviar eletronicamente avisos e divulgagdes, vocé devera nos enviar uma mensagem por e-mail
para o endereco natalia.arruda@igua.com.br e informar, no corpo da mensagem: seu endereco de

e-mail anterior, seu novo endereco de e-mail. NOs ndo solicitamos quaisquer outras informacdes
para mudar seu endereco de e-mail.



Adicionalmente, vocé devera notificar a DocuSign, Inc para providenciar que o0 seu novo
endereco de e-mail seja refletido em sua conta DocuSign, seguindo o processo para mudanca de
e-mail no sistema DocuSign.

Hardware e software necessarios**:
(1) Sistemas Operacionais: Windows® 2000, Windows® XP, Windows Vista®; Mac OS®

(if) Navegadores: Versoes finais do Internet Explorer® 6.0 ou superior (Windows apenas);
Mozilla Firefox 2.0 ou superior (Windows e Mac); Safari™ 3.0 ou superior (Mac apenas)

(iii) Leitores de PDF: Acrobat® ou software similar pode ser exigido para visualizar e
imprimir arquivos em PDF.

(iv) Resolucéo de Tela: Minimo 800 x 600
(v) Ajustes de Seguranca habilitados: Permitir cookies por sessao

** Estes requisitos minimos estao sujeitos a alteracdes. No caso de alteracéo, serd solicitado
gue vocé aceite novamente a divulgacao. Versoes experimentais (por ex.: beta) de sistemas
operacionais e navegadores ndo sdo suportadas.

Confirmagcéo de seu acesso e consentimento para recebimento de materiais
eletronicamente:

Para confirmar que vocé pode acessar essa informacao eletronicamente, a qual sera similar
a outros avisos e divulgacdes eletrénicos que enviaremos futuramente a vocé, por favor,
verifique se foi possivel ler esta divulgacao eletrdnica e que também foi possivel imprimir
ou salvar eletronicamente esta pagina para futura referéncia e acesso; ou que foi possivel
enviar a presente divulgacdo e consentimento, via e-mail, para um endereco através do
qual seja possivel que vocé o imprima ou salve para futura referéncia e acesso. Além disso,
caso concorde em receber avisos e divulgacdes exclusivamente em formato eletrénico nos
termos e condicdes descritos acima, por favor, informe-nos clicando sobre o botio “Eu
concordo” abaixo.

Ao selecionar o campo “Eu concordo”, eu confirmo que:

(i) Eu posso acessar e ler este documento eletronico, denominado CONSENTIMENTO
PARA RECEBIMENTO ELETRONICO DE REGISTRO ELETRONICO E
DIVULGACAO DE ASSINATURA; e

(if) Eu posso imprimir ou salvar ou enviar por e-mail esta divulgacéo para onde posso
imprimi-la para futura referéncia e acesso; e (iii) Até ou a menos que eu notifique a IGUA
SANEAMENTO S.A., eu consinto em receber exclusivamente em formato eletrénico, todos
0s avisos, divulgagdes, autorizacdes, aceites e outros documentos que devam ser fornecidos



ou disponibilizados para mim por IGUA SANEAMENTO S.A. durante o curso do meu
relacionamento com vocé.
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