instalagdes internas em até 4 dias Uteis. Se as
instalagdes estiverem de acordo com as normas
técnicas e exigéncias da SANEAGO, a interligacéo
da caixa de ligacao a rede coletora de esgoto sera
providenciada;

Apos a vistoria nas suas instalagdes
sera providenciada a ligacéo de esgoto
em ate & dias uteis,

Mais de umaligacédo de esgoto para o mesmo
imovel:

1 - Aligacédo s6 podera ser solicitada se nédo
houver débito pendente em nenhuma
ligacao ja existente no imével;

2 - Os procedimentos para a solicitacédo e a
execucao serdo os mesmos adotados para
aprimeiraligacao;

3 - Os custos referentes aos servicos
da ligacdo de esgoto, exceto a
primeira ligagdo, correrdao por conta
do cliente, podendo ser parcelados.
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Acompanhe o seu consumo. Veja como é
simples:

- A leitura nos hidrébmetros é
feita somente nos numeros
de cor preta, que indicam o
consumo de agua em
metros cubicos. A diferenca
entre a leitura do més atual
e aleitura do més anterior corresponde ao volume
consumido, em metros clbicos (1m°® corresponde
a 1.000 litros de agua);

-No caso de Ligacdes
Individualizadas em
Condominios Verticais e
Horizontais sera efetuada a
leitura no hidrébmetro geral e
nos hidroémetros individuais.

Para comodidade dos conddbminos, o
consumo de agua da area comum sera rateado e
lancado nas contas individuais, desde que tal
procedimento seja aprovado pela Assembléia
Geral do condominio.
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Facilite o acesso do leiturista ao
hidrarmetro do seu imavel

8 - Como obter asualigacao de esgoto

Para obter a sua ligacao de esgoto é preciso

seguir alguns passos:

1 - Solicite o pedido de ligacdo de esgoto
através de um dos canais de atendimento,
Ligue SANEAGO 115, Agéncias de
Atendimento (Vapt Vupt), Escritorios
Locais ou pela Internet
(www.saneago.com.br), para verificar a
existéncia de rede coletora de esgotos em
seuimovel;

2 - Apés o resultado da consulta prévia do
pedido de ligacéo, confirmada a existéncia
de rede coletora de esgotos, a SANEAGO
forneceré orientacdes sobre:

a) Posicdo darede e ramal
b)Execucdo das instalacdes
internas
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3 - Concluidas as instalacdes internas vocé
deve informar a SANEAGO através de um
dos canais de atendimento, Ligue
SANEAGO 115, Agéncias de
Atendimento (Vapt Vupt), Escritérios
Locais ou pela Internet
(www.saneago.com.br).

Em caso de necessidade de corte

ce asfalto, o custo devera correr
por conta do cliente, gue devera
procurar uma das Agéncias de
Atendimento (Yapt Yupt) ou um
Escritério Local da SANEAGD e

solicitar uma guia para pagamento

referente ao servico de
recuperacdo de pavimentacio.

4 - O proprietario devera comparecer a
uma das Agéncias de Atendimento (Vapt
Vupt) ou Escritério Local, para assinatura
do Contrato de Adesdo, munido da
documentacado do imoével.

Depois de concluidos esses passos, a

SANEAGO realiza vistoria para aprovacao das
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Para o Cliente classificado como
carente atraves de visita e analise
socio-econdmica, a SANEAGO
fornecera o padréo completo (kit
cavalete, caixa metalica, registro
para uso interno) e executara a
Ligacdo Predial, sendo gue os custos
referentes 4 mesma serdo lancados
na conta de agua e parcelados.

Os custos referentes aos servicos de
ligacdo de agua, fornecimento e instalacdo de
hidrébmetro, correrdo por conta do cliente,
podendo ser parcelados.

7 - Consumo de Agua

O consumo de &agua ¢é registrado pelo
hidrbmetro que mede a quantidade de agua
consumida no imovel.

- A SANEAGO executa servicos de leitura,

mensalmente, efetuando a entregada fatura no
ato da medicdo ou posteriormente.
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Trportante: E obrigatéria a ligacdo de
agua efou esgoto sanitario nos casos
em que houver viabilidade técnica de
atendimento, conforme a legislacdo

vi gente

9 - Beneficios da Coleta, Afastamento e
Tratamento de Esgotos

Antes da implantacdo de um sistema de
coleta, afastamento e tratamento de esgotos
sanitarios em uma cidade, o destino desse esgoto
nao é controlado, podendo causar danos a saude
da populacao e ao meio ambiente.

Com a implantac¢éo do
sistema de esgotos
sanitarios, o esgoto da !
comunidade é coletado e §
tratado, evitando a
proliferacdo de doencas, a :
contaminacdo de alimentos e de animais
domeésticos, protegendo também o0s recursos
hidricos da regiao.
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A execucdo, a operacdo e o
controle de um sistema
publico de esgotos sanitarios
€ uma pratica de medicina
preventiva, proporcionando
salde e melhor qualidade de
| vida para a populacao
beneficiada.

10 - Lancamentos na Rede de Esgotos

Observe o que DEVE ser lancado na rede
coletora de esgotos:

- ESGOTO DOMESTICO: proveniente do uso de
agua para fins higiénicos e de alimentacao;

O que PODE ser lancado narede coletora:

- ESGOTO NAO DOMESTICO: proveniente de
postos de gasolina, lavajatos, oficinas,
lavanderias, hospitais, dentre outros, desde que
estes estabelecimentos disponham de unidades
de retencdo de solidos, conforme orientacdo da
SANEAGO.
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(Vapt Vupt), nos Escritorios Locais e na
Internet (www.saneago.com.br);

2 - Depois de preenchido o formulario, o
interessado deve comparecer em uma das
Agéncias de Atendimento (Vapt Vupt), ou
Escritério Local e efetuar o pagamento da
guia referente ao servico.

Erm caso de necessidade de corte
de asfalto, o custo correra por conta
do cliente, que deverd procurar uma

das &Agéncias de Atendimento

(Wapt Yupt) ou um Escritorio Local

da SANEAGD e solicitar uma guia

para pagamento referente ao
servico de recuperacdo
da pavimentagio.

Depois de concluidos esses passos a
SANEAGO instalara o Ramal Predial de Agua e
executara a ligacdo com o fornecimento e
instalacdo de hidrémetro com até 3,0 m® de
capacidade.
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Capital, ou nas demais cidades, no
Escritério Local, para obter todas as
informacdes necessarias sobre os
procedimentos para individualizacao.
Essas informacdes também estao
disponiveis na Internet
(www.saneago.com.br).

c) Duas ou mais ligacbes de agua no
mesmo Imovel:

1 - A ligacdao s6 podera ser
solicitada se nado houver débito
pendente em nenhuma ligacdo ja
existente noimovel;

2 - Os procedimentos para a
solicitacdo e a execucao serao o0s
mesmos adotados para a primeira
ligacéo.

d) Construgdes acima de 1.000 m’® ou
acimade 2 pavimentos:

1 - O interessado deve solicitar
estudo de viabilidade técnica,
através de formulario que esta
disponivel nas Agéncias de Atendimento

Manual do Cliente - 14

A& SAMNEAGD n&o aprova o Uso
de trituradores de alimentos
nas pias de cozinha. Esses
residucs entopem as canalizagbes
e a5 caixas de gordura das
residéncias e edificios,

- ESGOTO INDUSTRIAL: efluentes de industrias
de modo geral, desde que disponham de estacdes
de tratamento de esgotos eficientes para atingir
0s parametros de esgoto sanitario exigidos pela
legislacéo vigente.

Esgotos ndo domésticos e industriais estao
sujeitos a vistoria e coleta de amostras para
andlises, com o objetivo de averiguar a eficiéncia
do processo de retencdo de soélidos e de
tratamento de esgotos.

Observe, agora, o que NAO DEVE ser lancado
na Rede Coletora de Esgotos:
- Aguas Pluviais: formadas por ocasido das

chuvas, aguas acumuladas em telhados, ruas,
jardins e quintais, devem ser lancadas nas
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galerias de aguas pluviais construidas e mantidas
pela Prefeitura;

- Residuos de qualquer natureza, tais como:
preservativos, absorventes higiénicos, panos,
embalagens e outros soélidos em geral,
caracterizados como lixo. Esses lancamentos
danificam a rede e causam obstrucdo da mesma,
ocasionando transbordamentos de esgoto em
vias publicas e quintais das residéncias.

- Gordura: toda edificacdo que possua cozinha,
deve, necessariamente, ter caixa de gordura para
reter os residuos provenientes dos alimentos.

Desta forma, residéncias, restaurantes,
refeitdrios, e outros estabelecimentos, devem ser
dotados de caixas de gordura que deverao ser
limpas com a freqUiéncia necessaria, a fim de que
os residuos nao alcancem as redes coletoras,
evitando assim a obstrucdo e possiveis
transbordamentos.

- Restaurantes e refeitdérios: devem ter caixas
de gordura adequadas ao numero de refei¢cbes
diarias, conforme orientacdo da SANEAGO.
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Apos g vistoria nas suas instalacdes
sera providenciada a ligacdo de agua
em ate & dias uteis,

a) Ligacdes para Pit-Dogs, Quiosques,
Traillers, Bancas de Revista e similares:

1 - O interessado deve solicitar autorizacéao
do 6rgao competente da Prefeitura;

1.1 - Em Goiania, é necessario
protocolar o pedido de ligacdo na
Administracdo Central da SANEAGO.

1.2 - No Interior, o pedido deve ser
protocolado no Escritorio Local da
SANEAGO.

b) Ligacbes de &agua individualizadas
(Condominios Horizontais e Verticais):
1 - O sindico, administrador ou

empreendedor deve comparecer a unidade
de Atendimento de Grandes Clientes na
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existéncia de rede de distribuicdo de
agua, o proprietario devera comparecer a
uma das Agéncias de Atendimento (Vapt
Vupt) ou nos Escritérios Locais, munido da
documentacdo pessoal e do imdvel para
assinatura do Contrato de Adeséo;

3 - A partir dai vocé deve
adquirir o Padrao SANEAGO
que €é composto de kit
cavalete, caixa metalica e
registro para uso interno;

4 - Para a montagem do Padrdao é preciso
contratar um instalador credenciado pela
SANEAGO. A lista de profissionais
credenciados pode ser encontrada nas
Agéncias de Atendimento (Vapt Vupt), nos
Escritérios Locais, no Ligue SANEAGO 115
e na Internet (www.saneago.com.br);

5 - Depois de montado o Padrédo vocé deve
entrar em contato com a SANEAGO atraves
de um dos canais de atendimento, Ligue
SANEAGO 115, Agéncias de
Atendimento (Vapt Vupt), ou ainda nos
Escritorios Locais. A SANEAGO realizara
vistoria em suas instalacées em até 4 dias
uteis.
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Todas as orientacdes sobre especificacbes
técnicas para unidades de retencdes de solidos e
caixas de gordura podem ser obtidas nos canais
de atendimento da SANEAGO, Ligue SANEAGO
115, Agéncias de Atendimento (Vapt Vupt), ou
Escritérios Locais.

11 - Nota Fiscal/Fatura de Agua, Esgotos
e Servicos (Conta)

A Nota Fiscal/Fatura de Agua, Esgotos e
Servigcos é emitida mensalmente para cobranca
dos servigos prestados e € entregue em seu
imével, para pagamento, no prazo de 10 (dez)
dias antes do vencimento. O cliente tem ainda a
opcao de emitir a segunda via através da Internet
(www.saneago.com.br).

A SANEAGO oferece também a opcédo de
entrega da fatura em enderecgo alternativo, com
custo para o cliente.

12 - Pagamento

O pagamento da sua conta podera ser

efetuado em diversos Agentes Arrecadadores

conveniados:
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Agéncias Bancarias, Lotéricas, Correspondentes
Bancarios Autorizados (Correios - Interior, Rede
Facil e outros estabelecimentos comerciais
conveniados). O pagamento também podera ser
realizado via Internet, ou ainda através de débito
automatico em conta corrente.

Vocé podera ainda efetuar o pagamento
apenas com o numero de sua conta em qualquer
Casa Lotérica. Para isso, basta informar o més a
ser quitado.

13 - Atraso de Pagamento

A SANEAGO envia a seus clientes o Reaviso
de Débito, 07 (sete) dias apds o vencimento da
conta.

O atraso no pagamento implicaraem:

- Cobranga automatica de multa;

- Atualizacao Tarifaria (caso haja reajuste
da tarifa no periodo em que ocorreu o
atraso);

- Interrupgdo no abastecimento de agua
(corte), 30 (trinta) dias apds a entrega do
Reaviso de Débito;
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b) Gosto e cheiro

O cheiro e o gosto percebidos,
eventualmente, sdo devidos ao cloro, que € um
produto de fundamental importancia para
garantir a qualidade da agua que vocé recebe.

A quantidade de cloro contida na agua é
cuidadosamente controlada pelas Esta¢des de
Tratamento de Agua.

6- Como obter sua ligacdo de agua

Para obter a sua ligacdo de agua € preciso seguir
alguns passos:

1 - Solicite o pedido de ligacdo de agua
através de um dos canais de atendimento,
Ligue SANEAGO 115, Agéncias de
Atendimento (Vapt Vupt), Escritérios
Locais ou pela Internet
(www.saneago.com.br), para verificar a
existéncia de rede de distribuicdo de adgua
Nno seu endereco;

2 - Apés o resultado da consulta prévia do
pedido de ligacao, confirmando a
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casos de falta temporaria de agua.

Fara garantir a gualidade da agua
gue vocé recebe, lave o sed
reseryatorio a cada seis meses
e mantenha-o sempre tampado.

5- Informacgdes Importantes

Eventualmente vocé podera perceber
caracteristicas diferentes na agua, mas isso nao
representa perda na qualidade do produto que
vocé esta recebendo. Veja alguns exemplos:

a) Coloracédo branca da agua

As vezes a agua que
chega a sua casa pode
apresentar aspecto
esbranquicado em razdo da
presenca de oxigénio dissolvido
na agua devido a pressao da
rede. Basta aguardar alguns instantes e o
oxigénio ira se dissipar, deixando a dgua limpida e
transparente.
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- Supressao da ligacao de agua (retirada da
ligacdo), 60 (sessenta) dias apods a
interrup¢cdo no abastecimento de agua
(corte);

- Cobranca através de medidas judiciais.

14 - Atendimento ao Cliente

A SANEAGO mantém a sua disposicao
varios canais de relacionamento: Agéncias de
Atendimento (Vapt Vupt), Ligue SANEAGO 115,
Internet e Escritérios Locais, onde vocé podera
solicitar servicos, fazer reclamacoes, elogios e dar
sugestdes. Ao solicitar um servigo ou fazer uma
reclamacéo junto a SANEAGO, exija o numero do
Registro de Atendimento (R.A.) e o prazo de
execucao do servico. Isso facilitard seus futuros
contatos com a SANEAGO.

Utllize o Ligue SANEAGC 115 para
informar a ocorréncia de vazamentos
externos e outros fatos que possam

afetar a prestacdo de servigos.
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Atendimento a Grandes Clientes

A SANEAGO dispbée de um canal de
relacionamento especifico para atendimento aos
seus grandes consumidores, tais como
Condominios Residenciais e Comerciais,
Shoppings, Indudstrias e outros, incluindo os
seguintes servigos:

- Orientacgdes técnicas sobre como detectar
vazamentos internos;

- Instrucdes sobre como fazer a leitura e
calculo do consumo mensal;

- Orientagcbes sobre como economizar
agua;

- Orientac6es basicas para individualizacdo
de ligacéo.

15 - Ouvidoria

A Ouvidoria da SANEAGO é
responsavel pela garantia dos
direitos do cliente. Caso vocé ja W G
tenha procurado todos os canais de 3
atendimento, como o Ligue T
SANEAGO 115, as Agéncias de _ i

. JUnDGmA SANEAGD
Atendimento (Vapt Vupt) e 0s ¥o=trer vose e
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Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade da SANEAGO é
promover saude, por meio de servicos de
saneamento ambiental, mantendo um Sistema
de Gestdo da Qualidade capaz de:

- Capacitar continuamente os
empregados;

- Melhorar continuamente o Sistema de
Gestao da Qualidade;

- Harmonizar os interesses dos clientes,
empregados, fornecedores e comunidades
atendidas.

4- Reservatorios Domiciliares

Todo imoével abastecido
pela SANEAGO deve possuir
reservatério domiciliar (caixa
d'agua). O tamanho dos
reservatorios deve levar em
consideracdo 0 numero de
pessoas que habitam na
residéncia, para assegurar o abastecimento em
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3- A SANEAGO e o Sistema de Gestao de
Qualidade

A SANEAGO desenvolve, desde 1994, o
Programa da Qualidade, baseado na BR I1SO
9001:2000, uma Norma Internacional que
padroniza procedimentos que levam a garantia da
qualidade aos processos de producdo e
atendimento as exigéncias do Cliente.

A execucdo desse programa consiste em
InspecOes, Testes, Auditorias Internas da
Qualidade, Acbes Corretivas e Preventivas e
Analises Criticas do Sistema de Gestéo pela Alta
Direcdo. Para obter o Certificado do Sistema de
Gestéo da Qualidade, a empresa deve submeter-
se a Auditorias Externas que sao executadas
anualmente pela Fundacado Carlos Alberto
Vanzolini, 6rgéo certificador credenciado pelo
INMETRO.

Fundacao Vanzolini
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Escritérios Locais, mas ainda assim nao tenha
ficado satisfeito com as providéncias adotadas,
entre em contato com a Ouvidoria da SANEAGO -
(62) 3243-3163, que ira acionar as areas
competentes para solucionar o seu problema.

Em Jdltima instancia vocé poderad ainda
recorrer a Ouvidoria da Agéncia Goiana de
Regulacdo, Controle e Fiscalizacao - AGR (0800-
7043200).

16 - Direitos do Cliente

16.1. Receber servicos adequados, com
regularidade e qualidade, nas condicbes de
precos e prazos estabelecidos na legislacao;

16.2. Ser atendido com cortesia, rapidez e
eficiéncia;

16.3. Ser orientado sobre a importancia e o uso
eficiente dos servicos prestados, de modo a
reduzir desperdicios e garantir a seguranca na
sua utilizacédo;

16.4. Ter a fatura emitida com base na atividade
exercida na unidade usuaria e no consumo
medido, ou, na impossibilidade deste, no
consumo estimado, conforme critérios
estabelecidos;
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16.5. Escolher a data de vencimento, dentro do
més, entre um minimo de 06 (seis) opcdes
disponibilizadas;

16.6. Prorrogar o vencimento para o proximo dia
atil, sem cobranca de multa, quando este ocorrer
em dias de final de semana ou de feriados
municipais, estaduais, ou nacionais;

16.7. Receber a fatura, no minimo, 10 dias antes
de seu vencimento;

16.8. Ser informado sobre os servicos e valores
faturados cabendo reclamacdo e ressarcimento
dos comprovadamente indevidos;

16.9. Ser atendido em suas solicitacbes e
reclamacgfes feitas a SANEAGO sem ter que se
deslocar do municipio onde se encontra a unidade
usuaria;

16.10. Ser informado do percentual de reajuste
da tarifa, da data de inicio de sua vigéncia, bem
como, quaisquer altera¢gdes na estrutura tarifaria;

16.11. Obter o prévio conhecimento sobre as

penalidades, interrupcbes ou suspensao dos
Servicos;
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1 - Beneficios da Agua Tratada

A agua tratada é o
produto mais importante
para o ser humano, pois, iy
dentre outros, desempenha |i——
um papel relevante na
prevencdo de doencas e
na higiene pessoal,
promovendo saude e melhor qualidade de vida.

2- Qualidade da Agua

A SANEAGO realiza
um rigoroso controle da agua
que chega a sua casa.
Diariamente, sao realizadas
coletas e analises em
reservatorios e em varios

pontos da rede de distribuicdo, garantindo assim,
o fornecimento de agua de acordo com as
exigéncias da Portaria n© 518/2004 do Ministério
da Saude.
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16.12. Ter restabelecido o abastecimento de agua
e/ou a coleta de esgoto, quando cessado o motivo
da interrupcdo e/ou pagos os débitos pendentes,
de acordo com as condicbes e prazos
estabelecidos;

16.13. Ser informado, antecipadamente, sobre a
ocorréncia de interrupcgcdes programadas, atraveés
dos meios de comunicacao;

16.14. Ter a sua disposi¢cao, para conhecimento, o
manual de prestacao do servico e de atendimento
ao cliente, elaborado pelo prestador e aprovado
pela entidade reguladora e fiscalizadora.

16.15. Ter, mediante comprovacdo da relacéo
locaticia, a pedido do proprietario do imdvel, ou
do inquilino, estando este devidamente
autorizado pelo proprietario, a transferéncia da
titularidade da fatura dos servicos de agua e/ou
esgoto para o nome do inquilino, ficando ambos
responsaveis solidariamente pelo pagamento dos
servicos prestados, e pelo cumprimento das
demais obrigacdes pertinentes.

17. Deveres do Cliente

17.1. Providenciar, obrigatoriamente, a ligacao
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de agua e/ou esgoto sanitario nos casos em que
houver viabilidade técnica de atendimento, nos
termos da legislacéo vigente.

17.2. Manter a adequacao técnica e a seguranca
das instalacfes internas da unidade usuaria, de
acordo com as normas legais, termos e condi¢cdes
estabelecidas na Politica de Ligacéao,
Regulamento de Servico da SANEAGO e demais
legislacOes pertinentes;

17.3. Observar, no uso dos sistemas de
abastecimento de agua e esgotamento sanitério,
0s padrbes de qualidade estabelecidos nas
normas e regulamentos pertinentes, em especial
quanto aos lancamentos nas redes de esgoto e de
drenagem, e a disposi¢do de residuos solidos no
meio ambiente, responsabilizando-se por todo e
qualquer dano causado ao sistema e ao meio
ambiente;

17.4. Guardar e conservar, na condicdo de fiel
depositario, o padrdo de ligacdo de &gua, o
hidrébmetro e outros dispositivos da SANEAGO;

17.5. Permitir a entrada de empregados e
representantes da SANEAGO para fins de
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Apresentacao

Este Manual tem o objetivo de orientar os
nossos clientes quanto ao fornecimento de agua
tratada, coleta, afastamento e tratamento de
esgoto e demais servicos oferecidos pela
SANEAGO.

Caso, ao final da leitura deste Manual, vocé
ainda tenha alguma duvida sobre o0s nossos
servicos, entre em contato com a SANEAGO
através de um de nossos canais de
relacionamento:

Ligue SANEAGO 115;
Agéncias de Atendimento (Vapt-Vupt);

Escritérios Locais e

o endereco na Internet (www.saneago.com.br).
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inspecdo, cadastro, leitura ou substituicdo de
hidrébmetro, devendo ainda, prestar informacdes
guando solicitado pela SANEAGO;

17.6. Informar a SANEAGO a ocorréncia de
vazamento externo e outros fatos que possam
afetar a prestacao de servicos;

17.7. Ter um reservatorio domiciliar com o
objetivo de manter uma reserva minima de agua
para suprir suas necessidades imediatas;

17.8. Proceder a higienizacao de seu reservatorio
domiciliar, limpando-o e desinfectando-o no
periodo de 6 em 6 meses, sendo de
responsabilidade do CLIENTE a qualidade da agua
fornecida nas dependéncias internas do imoével,
apoés o padréo daligacao;

17.9. Pagar a fatura até a data do vencimento.
Ocorrendo atraso de pagamento, sobre o valor
incidira multa, juros e correcdo monetéaria, na
forma legal, sujeitando-se as penalidades
cabiveis;

17.10. Manter os dados cadastrais atualizados

junto a SANEAGO, informando quaisquer
alteracdes na unidade usuéria;
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17.11. Responder, na forma da lei, por
declaracbes falsas ou omissdo de informacdes
quanto a natureza da atividade desenvolvida na
unidade usuaria e a finalidade da utilizacdo da
agua, bem como, as alteracbes supervenientes
que importarem em reclassificacao;

17.12. Responsabilizar-se pelos prejuizos
causados e demais custos administrativos,
quando comprovado qualquer caso de pratica
irregular, revenda ou abastecimento de agua por
terceiros, ligacao clandestina, religacao a revelia,
deficiéncia técnica e/ou de seguranca e danos
causados nas instalacdes da SANEAGO.
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Caro Cliente,

A Saneamento de Goias S/A - SANEAGO
presta servicos de saneamento ambiental no
Estado de Goias, desde 13 de setembro de 1967,
trabalhando para levar saude e mais qualidade de
vida a toda comunidade.

A Diretoria e todos o0s empregados
reafirmam o compromisso de melhorar

continuamente a prestacéo de servicos, buscando
cada vez mais a sua satisfacao.

A Diretoria
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