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1. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A Carta de Servicos da Companhia de
Saneamento do Amazonas-Cosama tem
como objetivo apresentar 0S servicos
oferecidos por diferentes canais de acesso
disponiveis, bem como nosso compromisso
e padrao de qualidade no atendimento ao
publico.

A Carta de Servicos tem por base a Lei
Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
regulamentada no Estado do Amazonas pelo
Decreto Estadual n° 40.636, de 7 de maio de

2019. Queremos que Vvocé se sinta
confiante e seguro(a) ao utilizar nossos
servicos, sabendo exatamente o que
esperar em termos de qualidade e
eficiéncia. Ao consultar nossa Carta de
Servicos, vocé podera conhecer oS
procedimentos necessarios para
acessa-los, os documentos exigidos, o0s
prazos de atendimento e os canais de
comunicacao disponiveis para esclarecer
duvidas ou reqistrar sugestdes e
reclamacoes.

£
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2. APRESENTACAO

2.1 DADOS GERAIS

Jurua Codajas

Nhamunda

S&o Paulo
de Olivenga

Tabatinga Careiro

R da Vérzea
Benjamin

Constant Autazes

Comunidade

Atalaia Novo Céu

do Norte

Nova Olinda
do Norte

Eirunepé Manaquiri

¢S
Alvaraes

Itamarati
Carauari

A Companhia de Saneamento do Amazonas -
Cosama, criada em 13 de novembro de 1969, por meio
da Lei Estadual n°® 892, de 13/11/1969, com a finalidade
de promover a prestacao de servicos publicos de
abastecimento de agua, atraves dos processos de
captacao, tratamento e distribuicao de agua tratada
para consumo humano, encontra-se em atuagcao em
15 municipios do Estado do Amazonas.
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Companhia de Saneamento
do Amazonas - COSAMA

CNPJ: 04.406.195/0001-25

Classificagao:

Sociedade de Economia Mista
Endereco Sede:

Rua General Miranda Reis, n° 3,

Conj. Celetramazon - Adrianopolis
CEP.: 69.057-320 — Manaus/AM.

Contato:
(92) 4009-1960

E-mail:
protocolo@cosama.am.gov.br

Site:
http://www.cosama.am.gov.br/

Redes Sociais: (O){)/cosama_am

%
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2.2 IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

Missao

Prestar os servicos de saneamento basico com qualidade, respeito
a0 meio ambiente e equilibrio financeiro, universalizando o acesso a
agua tratada e esgoto em areas de dificil acesso e contribuir para a
qualidade de vida da sociedade.

Visao

Ser referéncia regional na universalizacao do saneamento basico
com qualidade e sustentabilidade, de forma inovadora e com foco
no bem-estar da populacao do interior.

Valores
Respeito, ética, exceléncia, resiliéncia, responsabilidade socioambiental,
transparéncia, imparcialidade, inovacao e isonomia.




3. CANAIS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
3.1SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE — SAC

O Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) é um canal dedicado para
atender e resolver as necessidades, duvidas e solicitacdes dos nossos
usudrios de forma agil e eficiente. Nossa equipe especializada esta
disponivel para fornecer informacdes sobre nossos servicos,
orientacbes sobre procedimentos, receber e registrar elogios,
sugestoes e reclamacodes.

Horario de Atendimento:

Segunda a sexta-feira
das 8h as 17h [horario Manaus),
exceto feriados e pontos facultativos.

Servicos Disponiveis no SAC

e Comunicacao sobre Vazamentos; e Reclamacoes;

e Comunicacdo sobre Falta de Agua; e Sugestdes;

e [nformacgodes sobre Parcelamento; e Elogios;

e Informacdes sobre Religacao; e Denuncias;

e Informagdes sobre Mudanca e Consulta do Andamento

de Titularidade; do Servico Solicitado.

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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Samara Menezes Campos
Ouvidora

lisenir Ferreira da Costa
Autoridade de Monitoramento

Contatos:

Telefone:
(92) 4009-1953

Celular/WhatsApp:
(92) 98599-6892

E-mail:
ouvidoria@cosama.am.gov.br

Fala.Br:
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Horario de Atendimento:

Segunda a Sexta
08h as 12h
13h as 17h
(Horario Manaus]
Exceto Feriado e
Ponto Facultativo
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3.2 OUVIDORIA

A Ouvidoria € um canal independente destinado a receber, analisar e
encaminhar manifestacdes, reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias dos
usuarios em relacdo aos servicos prestados pela empresa. Nosso objetivo
primordial € promover a transparéncia, a ética e a melhoria continua dos
servicos, garantindo a participacdo ativa dos cidaddos na gestdao publica e
assegurando que suas vozes sejam ouvidas e consideradas.

Servicos disponiveis na Ouvidoria

Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa as politicas
oferecidas ou servicos publicos prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas a avaliacao da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica;

Denuncia: comunicacdao de pratica de
irregularidade ou de ato ilicito, cuja
solucao dependa da atuacao dos 6rgaos
apuratorios competentes;

Elogio: demonstracdo, reconhecimento
ou satisfacao sobre a politica publica,
servico publico oferecido ou
atendimento recebido;

Sugestao: proposicao de ideia ou
formulacao sobre a politica publica,
servico publico oferecido ou
atendimento recebido;

Solicitagcao: requerimento de adogao de
providéncia por parte da Administracao.

Prazo de Resposta:

30 dias prorrogaveis por mais 30 dias
e 0 acesso a informacgdo 20 dias prorrogaveis
por mais 10 dias.




3.3 SERVICOS DE AUTOATENDIMENTO

Os servicos de autoatendimento s3o canais
dedicados para que os clientes possam solucionar
suas duvidas ou realizar alguma agao por conta
propria, buscando dar autonomia, rapidez e
eficiéncia no uso dos servicos da Companhia.

3.3.1 MAIS AGUA

A Cosama disponibiliza a todos os usuarios ©
aplicativo moével "Mais Agua’, que estd disponivel
tanto no sistema Android quanto no iOS e pode ser
encontrado na loja de aplicativos de seus
respectivos aparelhos celulares.

Servicos disponiveis no aplicativo Mais Agua

e Dados cadastrais: exibe informacdes cadastrais do cliente;
e Contas pagas: exibe informacdes de contas pagas;

e Débitos: exibe os valores que ainda ndao foram pagos;

e Emitir certiddo: emite certiddao negativa ou positiva de débito;

e Lancamentos futuros: exibe os lancamentos a serem processados;
e Solicitacao: exibe o historico de solicitacbes de servicos;

e Ultimas leituras: exibe as informacdes sobre as Ultimas leituras.

& AMAZONAS
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Como acessar o aplicativo Mais Agua

Pronto!
) ) ) .z Cologue o A ;
Baixe o aplicativo Mais Agua na ID. Ehﬂanico A%ﬁ?ra voce podera
. . . . . utilizar oS SGFVIQOS
sua loja de aplicativos leia e aceite o termo disponiveis no aplicativo

e cligue em “logar”

‘) Google PIay’ ‘ " App Store 1

Ola,
GISELA

jul/2023 T
Re 3836 (cx=ll) ()

Vencimento Status
10/07/2023 Vencida

selecione sua cidade
(COSAMA-AM]

LIGAGAO PAGAMENTOS ~AUTENTICAGOES ~ 2°VIA

Outros Servigos

[ ) = @

CERTIDAO LANC FUTUROS SOLICITAGOES

®

EEEEEEE
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3.3.2 AGENCIA VIRTUAL

A agéncia virtual pode ser encontrada no site oficial da Cosama e disponibiliza
informacgdes sobre os servicos disponiveis.

Servicos disponiveis na Agéncia Virtual
e Dados cadastrais: exibe informacdes cadastrais do cliente;
e Emitir certidao: emite certidao negativa ou positiva de débito;
e Debitos: exibe os débitos que ainda ndao foram pagos;
e Estrutura tarifaria: exibe as tarifas em vigor;
e Contas pagas: exibe informac¢des de contas pagas;
e Ultimas leituras: exibe as informacdes sobre as Ultimas leituras;
e Solicitacao: exibe o historico de solicitacdes de servicos,
bem como possibilita pedido de alteracao cadastral;
e Lancamentos futuros: exibe os lancamentos a serem processados;
e Qualidade da agua: exibe relatorio das analises da agua.

A R
Ry © SN
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Como acessar a Agéncia Virtual em 3 passos

Acesse atraves do OCOSAMA

| N k ou Q RCO D E TR 8 ST TES 00 BB 20%3 |
69666 aaa c Atalaia do Norte - AM NR0'162U3IA{\5678989-8
oo CATEGORTA/QTDE | o
o)l RS Digite o ID ;
-,.-_-|. dafaturae __ |

q-'-' _.'E':l-"' para consultas Eﬁ ppara acessar =
I'E-l:- :=!|'l'll.| S| e | e |w .. ‘
O j s

Aponte a camera
ou use o leitor

de QRCode (— ~
ppara acessar a v

agéncia virtual
A
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3.4 ATENDIMENTO
PREFERENCIAL

De acordo com a Lei n° 10.048, de 8 de
novembro de 2000, a Cosama disponibiliza
atendimento presencial ao publico nos
Mmunicipios onde atua.

e Pessoas com deficiéncia;

e Pessoas com Transtorno

do Espectro Autista;

e Pessoas idosas com idade igual
ou superior a 60 anos;

Gestantes;

Lactantes;

Pessoas com crianc¢a de colo;
Pessoas obesas;

Pessoas com mobilidade reduzida;
Doadores de sangue.

GCOSAMA &% AVMAZONAS
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Servicos
Disponiveis no
Atendimento
Presencial

Segunda Via de Fatura;
Consulta de Débitos;
Comunicacdo de Vazamentos;
Comunicacdo de Falta de Agua;

Realizacao de Parcelamento;

Solicitacao de Religagao;

Solicitacdo de Ligacdo Nova de Agua;
Solicitacao de Mudanca de Titularidade;
Consulta no Andamento

do Servico Solicitado;

Reclamacado da Conta;

Pedido de Supressao de Ligacao;

Solicitacao de Mudanca do Local da Ligacao
de Agua;

Desmembramento de Ligacdao

de Agua a Pedido;

Substituicao de Hidrébmetro e Cavalete;
Pedido de Andlise da Qualidade da Agua.



Unidades de atendimento presencial

Agéncia

Endereco

Horario

Alvaraes

Rua Tefé, n° 165, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Atalaia do Norte

Rua do Quixito, s/n, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Autazes

Avenida Autazes, n° 1.265, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Benjamin Constant

Rua Leopoldo Péres, n° 35, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Carauari

Rua André Costa Pereira, n° 73, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Careiro da Varzea

Rua Alameda 1° de Maio, n° 18, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Codajas Rua Luis Pinheiro, s/n, Centro 08h as 12h | 13h as 17h
Eirunepé Rua Quintino Bocaiuva, n° 1.857, Centro 08h as 12h | 13h as 17h
ltamarati Rua Sebastidao Nogueira, s/n, Centro 07h as 12h | 13h as 16h
Jurud Rua Sao Francisco, n° 14, Centro 08h as 12h | 13h as 17h
Manaquiri Rua Silvino Raimundo, s/n, Centro 08h as 12h | 13h as 17h

Novo Céu (Autazes)

Av. Mario Queiroz, n° 104, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Nhamunda

Avenida Tiradentes, n° 09, Santo Antdnio

08h as 12h | 13h as 17h

Nova Olinda do Norte

Rua Independéncia, n° 21, Centro

08h as 12h | 13h as 17h

Sao Paulo de Olivencga

Rua Monsenhor Evangelista, n® 346,
Nosso Senhor do Bonfim

08h as 12h | 13h as 17h

Tabatinga

GCOSAMA & AMAZONAS
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Avenida da Amizade, n° 1482, Centro

Fonte: Base de dados da COSAMA,2024.

08h as 12h | 13h as 17h




4, SERVICOS OFERECIDOS PELA COSAMA

Com o objetivo de melhor esclarecer o conceito dos servicos prestados, as formas de
solicitacdo, quem pode solicitar, as documentacdes necessarias, 0 prazo para
atendimento e 0s requisitos, apresentamos abaixo o detalhamento dos principais
servicos oferecidos pela Companhia de Saneamento do Amazonas.

4.1Ligacdo de Agua — Taxado/Estimado

Definicao: Interligacdao do imovel ao sistema de
abastecimento de agua, sem instalacdo de
hidrbmetro, com cobrancga realizada por meio de
tabela tarifaria, disponivel no endereco eletrénico:
(http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/)

Onde solicitar: Na Agéncia do
municipio.

respectivo

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentacao necessaria: Documentos pessoais
com foto (RG e CPF] do titular, documentos do
imovel e/ou contrato de locacao.

Prazo para atendimento: 48 horas para ligacao de
agua na rede, apos a vistoria.

Requisitos: Vistoria e analise da equipe técnica da
Cosama para verificar se existe rede no local
solicitado, bem como instalacdes adequadas.

& AMATONAS
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Observac¢ao: Compete ao usuario providenciar as
instalagdes hidraulicas internas ao imovel, até o
ponto de entrega ou espera, 0 qual se situa na
largura de frente do terreno. A Cosama cabe a
manutencdo da rede publica até o ponto de
entrega ou coleta e, cumpridas as obrigacdes do
usuario, a Cosama é obrigada a viabilizar o
fornecimento dos servicos.




4.2 Ligacdo de Agua Hidrometrado

Definigcao: Interligacdo do imovel ao sistema de abastecimento de agua com instalagcao
de hidrébmetro, com cobranca realizada por meio de tabela tarifaria, disponivel no
endereco eletrénico: http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no municipio.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica, representante de pessoa juridica ou
locatario do imovel.

Documentagado necessaria: Documentos pessoais

com foto (RG e CPF] do titular, documentos do
imovel e/ou contrato de locacao.

Prazo para atendimento: 48 horas para
ligacdo de agua na rede apods a  vistoria.

Requisitos: Vistoria e andlise da equipe
técnica da Cosama para verificar se existe
rede no local solicitado, bem como
instalagcbes adequadas.

Observacdo: Compete a0  usuario
providenciar as instalacdes hidraulicas
internas ao imovel, até o ponto de entrega
ou espera, o qual se situa na largura de frente
do terreno. A Cosama cabe a manutencao da
rede publica até o ponto de entrega ou
coleta e, cumpridas as obrigacdes do
usuario, a Cosama é obrigada a viabilizar o
fornecimento dos servicos.
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4.3 Conserto de
Vazamento
de Agua

Defini¢ao: Reparo e conserto de vazamento
anterior ao cavalete e/ou a entrada de rede
do imovel.

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama do
Municipio e nos canais de atendimento ao
cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou
locatario do imovel.

Documentacao necessaria: N3o se aplica.

Prazo para atendimento: Hordrio nao
estipulado, tendo em vista que dependera
da dimensao e tipo de vazamento.

Observacao: A Cosama nao  se
responsabiliza por vazamentos na ligacao
interna do imovel; ndo sera realizado o
conserto se o vazamento for provocado
pelo cliente.

e
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4.4 Religacdode '™ |
Agua Proveniente de | /\
Corte a Pedido )

Defini¢do: E o restabelecimento do fornecimento
de agua apos a suspensdao do servico solicitado
pelo proprietario do imoével, com cobranca
realizada por meio de tabela tarifaria, disponivel no
endereco eletrdnico:

(http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/)

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama do
Municipio e nos canais de atendimento ao cliente.

Quem pode solicitar: Titular do imovel, pessoa
fisica ou representante de pessoa juridica.

Documentacdo necessaria: Documentos pessoais
com foto (RG e CPF] do titular, documentos do
imovel e/ou contrato de locacao.

Prazo de atendimento: 24 horas.

Requisitos: Manter os pontos de consumo
(torneiras) fechadas, liberar o acesso da equipe
técnica da COSAMA ao hidrébmetro - ou ponto de
ligacdao - para realizar o procedimento, abrir as
torneiras aos poucos para comprovar a efetividade
da ligacao.
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4.5 Emissao de
22 Viade Conta

Definicdo: E a reimpressdo de
fatura, caso o cliente ndao tenha

recebido ou tenha perdido a 19 via.

Como solicitar: Na Agéncia da
Cosama no municipio, canais de
atendimento ao cliente, site,
aplicativo Mais Agua e Agéncia
Virtual.

Quem pode solicitar: Cliente
pessoa fisica, representante de
pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentacao necessaria: Nome
completo do titular do imovel ou
numero da ligacdao do imovel na
Cosama.

Prazo de atendimento: Realizado
durante o atendimento.

5 AMATONAS
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4.6 Religacdo de Agua
Proveniente de Corte por
Falta de Pagamento

Definicdo: E o restabelecimento do fornecimento
de agua apos a suspensao do servico pelo nao
pagamento da conta de agua pelo responsavel
pelo imovel.

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
Municipio e nos canais de atendimento ao cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documenta¢do  necessaria: Documentos
pessoais com foto (RG e CPF) do titular da ligagao,
comprovante(s] original de quitacao de
débito/pagamento.

Prazo de atendimento: 24 horas.

Observagao: Na solicitacdo de religagcdao por
telefone, o cliente deve apresentar 0s
comprovantes de pagamento no momento da
execucao do servico.

Requisitos: Quitacdo ou negociacdao dos débitos,
manter as pontas de rede (torneiras) fechadas,
liberar o0 acesso da equipe técnica da Cosama ao
hidrébmetro - ou ponto de ligacao - para realizar o
procedimento, abrir as torneiras aos poucos para
comprovar a efetividade da ligacao.



4.7 Mudanca de
Titularidade

Definicdo: £ a solicitacdo de troca do
nome do responsavel/titular do imovel.

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama
NO Municipio.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa
fisica, representante de pessoa juridica
ou locatario do imovel.

Documentac¢ao necessaria: Documentos
pessoais com foto (RG e CPF] do titular,
documentos do imovel e/ou contrato de
locacgao.

Prazo de atendimento: Realizado
durante o atendimento.

£
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4.8 Reclamacao
de Conta

Defini¢do: E a manifestacdo do cliente em relacdo
as cobrancas das tarifas de agua descritas na conta.

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
municipio ou Canal de Atendimento ao Cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentacao necessaria: Documentos pessoais
com foto (RG e CPF] do titular da ligacdo e conta
do més correspondente a reclamacao, caso seja
preciso alterar alguma informac¢ao no sistema

Prazo para atendimento: 20 dias uteis apos o dia
da reclamacao.



4.9 Ligacdo de Agua
Temporaria Residencial

Definicdo: Interligacdo do imodvel ao sistema de
abastecimento de agua de forma temporaria, com
cobranca realizada por meio de tabela tarifaria,
disponivel no endereco eletrénico:

(http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/)

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
municipio.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentac¢do necessaria: Documentos pessoais
do titular do imovel (RG e CPF) e documentos do
imovel.

Prazo para atendimento: 48 horas para ligacdo de
agua na rede apos a vistoria.

Requisitos: Vistoria e analise da equipe técnica da
Cosama para verificar se existe rede no local
solicitado, bem como instalacdes adequadas.

Observag¢ao: Compete ao usuario providenciar as
instalacdes hidraulicas internas ao imovel, até o
ponto de entrega ou espera, o0 qual se situa na
largura de frente do terreno. A Cosama cabe a
manutencdo da rede publica até o ponto de
entrega ou coleta e, cumpridas as obriga¢cdes do
usuario, a Cosama €& obrigada a viabilizar o
fornecimento dos servicos.
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5. Ligacdo de Agua
Temporaria Comercial

Definicdo: Interligacdo de comércio, de forma
temporaria, ao sistema de abastecimento de agua,
com cobrancga realizada por meio de tabela tarifaria,
disponivel no endereco eletrdnico:
http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no municipio.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentagao necessaria: Documentos pessoais do
titular do imovel (RG e CPF) e documentos do imovel.
Prazo para atendimento: 48 horas para ligacao de
agua na rede aposs a vistoria.

Requisitos: Vistoria e andlise da equipe técnica da
Cosama para verificar se existe rede no local
solicitado, bem como instalagcdes adequadas.

Observacao: Compete ao usuario providenciar as
instalagdes hidraulicas internas ao imovel, até o ponto
de entrega ou espera, 0 qual se situa na largura de
frente do terreno. A Cosama cabe a manutencdo da
rede publica até o ponto de entrega ou coleta e,
cumpridas as obriga¢cdes do usuario, a Cosama e
obrigada a viabilizar o fornecimento dos servicos.



5.1Ligacdo de Agua
Temporaria Industrial

Definicdo: Interligacdo de industria, de forma
temporaria, ao sistema de abastecimento de
dagua, com cobranca realizada por meio de tabela
tarifaria, disponivel no endereco eletrdnico:

http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
municipio.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentac¢ao necessaria: Documentos pessoais
com foto (RG e CPF] do titular, documentos do
imovel e/ou contrato de locacao.

Requisitos: Vistoria e analise da equipe técnica da
Cosama para verificar se existe rede no local
solicitado, bem como instalacdes adequadas.

Observac¢ao: Compete ao usuario providenciar as
instalacdes hidraulicas internas ao imovel, até o
ponto de entrega ou espera, o0 qual se situa na
largura de frente do terreno. A Cosama cabe a
manutencdo da rede publica até o ponto de
entrega ou coleta e, cumpridas as obrigacdes do
usuario, a Cosama €& obrigada a viabilizar o
fornecimento dos servicos.
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5.2 Ligacdo de Agua Temporaria
Poderes Publicos

Definicao: Interligacdao de instituicdo publica, de
forma temporaria, ao sistema de abastecimento
de agua, com cobranca realizada por meio de
tabela tarifaria, disponivel no endereco
eletrénico:

http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
municipio.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentacao necessaria: Documentos
pessoais com foto [RG e CPF) do titular,
documentos do imdvel e/ou contrato de locacao.

Prazo para atendimento: 48 horas para ligacao
de dgua na rede aposs a vistoria.

Requisitos: Vistoria e analise da equipe técnica da
Cosama para verificar se existe rede no local
solicitado, bem como instalagcdes adequadas.

Observacao: Compete ao usuario providenciar as
instalagcdes hidraulicas internas ao imovel, até o
ponto de entrega ou espera, 0 qual se situa na
largura de frente do terreno. A Cosama cabe a
manutencao da rede publica até o ponto de
entrega ou coleta e, cumpridas as obrigacdes do
usudrio, a Cosama € obrigada a viabilizar o
fornecimento dos servicos.



5.3 Corte a Pedido

Definicao: Supressdao da ligacdo de agua a
pedido do cliente, com cobranca realizada por
meio de tabela tarifaria, disponivel no
endereco eletrdnico:

http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
Municipio € nos canais de atendimento ao
cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario
do imovel.

Documenta¢dao necessaria: Documentos
pessoais com foto (RG e CPF] do titular,
comprovante(s] original de quitagcdao de
débito/pagamento.

Prazo para atendimento: 24 horas para
execucao do corte.

Observacao: A agua somente podera ser
extinta nas seguintes hipdteses: fusdao de
economias, desapropriacdo do imovel,
demolicao, incéndio ou ruina do imovel, por
acao do Poder Publico quando do
encerramento da Concessao celebrado com a
Concessionaria de servicos publicos de
saneamento basico e a pedido do cliente,
sempre que demonstrada a auséncia condicao
de habitabilidade do imovel.
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5.4 Mudanca do Local da Ligacao de
Agua a Pedido - Taxado/Estimado

Defini¢cao: Alteracdo do local de entrada de agua
no imovel a pedido do cliente, com cobranca
realizada por meio de tabela tarifaria, disponivel
no endereco eletronico:

http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
Mmunicipio e nos canais de atendimento ao cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentacao necessaria: Documentos pessoais
com foto (RG e CPF) do titular, € numero da
ligacao do imovel na Cosama.

Prazo para atendimento: 48 horas.

Observacao: Manter os pontos de consumo
(torneiras) fechadas, liberar o acesso da equipe
técnica da Cosama ao hidrémetro - ou ponto de
ligacdo - para realizar o procedimento, abrir as
torneiras aos poucos para comprovar a
efetividade da ligacao.



5.5 Mudanca do Local da
Ligacao de Agua a Pedido-
Hidrometrado

Definicao: Alteracdo do local de instalagdao do
cavalete a pedido do cliente, com cobranca
realizada por meio de tabela tarifaria, disponivel
no endereco eletronico:

http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no

Municipio e nos canais de atendimento ao cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentacao necessaria: Documentos pessoais
com foto (RG e CPF) do titular, e numero da
ligacdao do imovel na Cosama.

Prazo para atendimento: 48 horas.

Observacao: Manter os pontos de consumo
(torneiras) fechadas, liberar o acesso da equipe
técnica da Cosama ao hidrébmetro ou ponto de
ligacao para realizar o procedimento.
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5.6 Substituicao
de Hidréometro
por Violacao

Defini¢ao: Substituicdo do hidrébmetro, quando
houver violagdao do lacre ou do equipamento,
observada pela fiscalizacdo, com cobranca
realizada por meio de tabela tarifaria, disponivel
no endereco eletronico:

http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
Mmunicipio e nos canais de atendimento ao
cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documenta¢ao necessaria: Documentos
pessoais com foto (RG e CPF) do titular, e
numero da ligagcao do imovel na Cosama.

Prazo para atendimento: 24 horas.

Observacao: Manter os pontos de consumo
(torneiras) fechadas, liberar o acesso da equipe
técnica da Cosama ao hidrébmetro ou ponto de
ligacao para realizar o procedimento.



5.7 Substituicao de
Hidrometro (

a Pedido e .
Defini¢ao: Substituicdo do

hidrbmetro a pedido do cliente.

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
Municipio € nos canais de atendimento ao cliente,
com cobrancga realizada por meio de tabela
tarifaria, disponivel no endereco eletrénico:
http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario do
imovel.

Documentacao necessaria: Documentos pessoais
com foto (RG e CPF) do titular, € numero da
ligacao do imovel na Cosama.

Prazo para atendimento: 24 horas.

Observacao: Manter os pontos de consumo
(torneiras) fechadas, liberar o acesso da equipe
técnica da Cosama ao hidrébmetro ou ponto de
ligacao para realizar o procedimento.

o
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5.8 Substituicao de
Cavalete a Pedido

Defini¢ao: Substituicdo completa do cavalete
a pedido do cliente, com cobranca realizada
por meio de tabela tarifaria, disponivel no
endereco eletrdnico:

http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no
MuNicipio e nos canais de atendimento ao
cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica,
representante de pessoa juridica ou locatario
do imovel.

Documenta¢do necessaria: Documentos
pessoais com foto (RG e CPF) do titular, e
numero da ligacao do imovel na Cosama.

Prazo para atendimento: 24 horas.

Observacao: Manter os pontos de consumo
(torneiras) fechadas, liberar o acesso da
equipe técnica da Cosama ao hidrébmetro ou
ponto de ligagdo para realizar o
procedimento.



5.9 Desmembramento de Ligacdo de Agua a Pedido

Definicao: Divisao de uma ligagdo de agua em duas ou mais ligacdes, a pedido
do cliente, com cobranca realizada por meio de tabela tarifaria, disponivel no
endereco eletrénico: http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/

Como solicitar: Na Agéncia da Cosama no municipio € nos canais de
atendimento ao cliente.

Quem pode solicitar: Cliente pessoa fisica, representante de pessoa
juridica ou locatario do imodvel.

Documentagao necessaria:
Documentos pessoais com foto
(RG e CPF] do titular, € nUmero da
ligacao do imovel na Cosama.

Prazo para atendimento: 48 horas.

Observacgao: Manter os pontos de
consumo [torneiras) fechadas,
liberar 0 acesso da equipe técnica
da Cosama ao hidrébmetro ou
ponto de ligacdo para realizar o
procedimento.
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6. SERVICOS NAO PRESTADOS PELA COSAMA

Os seguintes servicos nao sao prestados pela Cosama:

¢ Verificacdo de vazamentos internos (dentro do imoével);

e Ligacao de agua intradomiciliar;

e Limpeza de reservatorios particulares (caixas d’agua).

7. DAS PRINCIPAIS PROIBICOES

Conforme Clausulas Contratuais previstas no
Contrato de Prestacdo de Servigcos Publicos de
Abastecimento de Agua da Cosama, a
Companhia realiza, por meio de seus Agentes
Comerciais Externos, acdes permanentes de
fiscalizacdo e vistorias que visam identificar
irregularidades que, quando encontradas,
gerarao abertura do Termo de Ocorréncia e
Irregularidade, além da aplicacdo de multa, com
cobranca realizada na fatura, por meio de tabela
tarifaria, disponivel no endereco eletrénico:
http://www.cosama.am.gov.br/estrutura-tarifaria/.
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e Utilizacdo indevida da agua para fins distintos
do contrato;

e Execucao de derivacdes de vazao, permanente
ou transitoriamente;

e Realizacao de ligacdes clandestinas, ou seja,
que nao estejam discriminadas no contrato;
adulteracdo ou manipulacao do registro do
aparelho de medicdo, lacre ou caixa de
protecao; desvio ou religacao por conta propria
da derivacao/ramal, sob penalidades previstas
no Art. 155 § 49, inciso ll, do Cddigo Penal
Brasileiro.
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8. DA SUSPENSAO DOS SERVICOS

A Cosama podera suspender a prestacdao de servicos nas
seguintes hipoteses:

e Por atraso no pagamento das faturas, conforme politica de
cobranc¢a adotada pela Cosama;

e Retirada ou violagcao do hidrometro;
e Fornecimento de agua a terceiros;
e Lligacdo clandestina ou desvio de ramal;

e Impedimento de leitura de hidrébmetro por mais de 03 (trés)
periodos consecutivos;

e Impedimento de instalacao ou manutencao do hidrébmetro;
e Qualquer tipo de fraude;

e A pedido do cliente, sempre que demonstrada a auséncia
de condi¢cOes de habitabilidade do imovel.
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9. DOS PRINCIPAIS DIREITOS DO USUARIO

Conforme  Clausulas  Contratuais
previstas no Contrato de Prestacao
de Servicos Publicos de
Abastecimento de Agua da Cosama,
na forma de Contrato de Adesao,
que € regido pelas seguintes
clausulas e condi¢cdes, O usuario
podera:

e Obter da Cosama a ligacao do seu
domicilio ou estabelecimento ao
sistema de abastecimento de
dagua nas condicoes estabelecidas
pelo Contrato de Concessao e
Normas da Concessionaria;

e Receber os servicos dentro das
condi¢cOes e segundo os padrdes
constantes do Contrato;

e Reclamar e obter informacdes
detalhadas sobre os servicos, suas
contas de agua, assim como de
outros servicos;

e Solicitar verificacoes nos
instrumentos de medicdao de
CONsSUMoO, sempre que ocorrerem
variacoes significativas nos

e Ser previamente informado pela
Cosama de quaisquer alteracoes
e interrupcdes na prestacao dos
servicos, decorrentes de
manuten¢do programada;

e Ser notificado para apresentacao
de defesa, antes de qualquer
tomada de medida
sancionadora;

e Serinformado com antecedéncia
minima de 24 horas, atraves dos
meios de comunicagao
disponiveis, sobre as
interrupcdes programadas de
seus servicos que possam afetar
O abastecimento de agua;

e Em carater de emergéncia, ser
informado sobre a interrupcao
do fornecimento de agua
imediatamente, atraves dos
meios de comunicagao
disponiveis, respeitando-se a
disponibilidade dos meios de
COMuUNICcagao.
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padrdes regulares de consumo;




10. DAS PRINCIPAIS
OBRIGACOES E
RESPONSABILIDADES
DO USUARIO

Conforme

Clausulas Contratuais

previstas no Contrato de Prestacdo de
Servicos Publicos de Abastecimento

de Agua da Cosama, na forma de
Contrato de Adesdo, que é regido
pelas seguintes clausulas e condic¢des,
O usuario devera:

Providenciar, obrigatoriamente, a
ligagcao de agua nos casos em que
houver viabilidade técnica de
atendimento, nos termos da Lei n°.
11.445 de 05/01/2007, Lei n°. 10.156
de 16/01/1987 e da Lei n°. 14.939 de
15/09/2004.

Utilizar, de modo adequado, o0s

servicos de saneamento,
observando as normas,
regulamentos e Carta de Servicos,
mantendo em condicdes

adequadas todas as instalacdes
internas de agua do domicilio ou
estabelecimento;

Preservar os recursos hidricos,
controlando os desperdicios e
perdas no processo de utilizacao
deles;

Observar, os padroes permitidos,
a0 utilizar oS sistemas,
responsabilizando-se por todo e
qualguer dano causado ao
sistema e aos recursos hidricos
sob sua responsabilidade;

Permitir a entrada de empregados
e representantes da Cosama para
fins de inspecao, cadastro, leitura
ou substituicao de hidrémetro,
devendo ainda, prestar
informacgdes quando solicitado

pela Cosama;

Informar a Cosama a ocorréncia
de vazamento externo e outros
fatos que possam afetar a
prestacao de servicos;
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Ter um reservatorio domiciliar com
O objetivo de manter uma reserva
minima de agua para suprir suas
necessidades imediatas;

Proceder a higienizacdo de seu
reservatorio domiciliar,
limpando-o e desinfetando-o0 no
periodo de 6 em 6 meses, sendo
de responsabilidade do usuario a
qualidade da agua fornecida nas
dependéncias internas do imovel,
apos o padrao da ligagao;

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

Manter os dados cadastrais

atualizados junto a Cosama,
informando quaisquer alteracdes
na unidade usuaria;

Responder, na forma da lei, por
declaracdes falsas ou omissao de
informacdes quanto a natureza da
atividade desenvolvida na
unidade usuaria e a finalidade da
utilizacdo da agua, bem como, as
alteracdes supervenientes que

e Responsabilizar-se pelos prejuizos

causados e demais custos
administrativos, quando
comprovado qualquer caso de
pratica irregular, revenda ou
abastecimento de agua por
terceiros, ligacdo clandestina,
religacdo a revelia, deficiéncia
técnica e/ou de seguranca e
danos causados nas instalacdes da

Cosama;

Guardar e conservar oS
hidrbmetros e os dispositivos
limitadores de consumo e
responder pelas despesas sempre
que ficar demonstrada a falta de
protecao e guarda dos mesmos;

e A propriedade do hidrébmetro é da

Cosama, enquanto O usuario
assume o 6nus de comodatario
do bem, atraves de empréstimo
gratuito, devendo zelar por sua
integridade;

Os usuarios responderao pela
guarda e protecao do hidrometro
e dos demais dispositivos
hidraulicos, responsabilizando-se
pelos danos a eles causados.
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importarem em reclassificacdo;
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11. NOSSO COMPROMISSO COM
A EXCELENCIAE A SATISFACAO DO CLIENTE

Gostariamos de destacar nosso
compromisso  continuo com a
exceléncia no atendimento e na
prestacdao dos servicos.

Valorizamos imensamente a confianca
depositada em nossa empresa e
estamos empenhados em garantir
que suas expectativas sejam sempre
superadas.

Para facilitar seu acesso a informacdes
importantes, todas as tabelas tarifarias,
taxas de servicos, bem como outras
atividades desenvolvidas pela nossa
Companhia, estdao disponiveis em
Nosso site oficial:
http://www.cosama.am.gov.br.

A Cosama, para ter mais proximidade
COm seus usuarios e atender de forma
aqgil e eficiente, disponibiliza os canais
do Facebook e Instagram para que
todos o©0s seus usudrios estejam
atualizados com as naoticias
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pertinentes do abastecimento de
agua. Sua participacdo e feedback
sdo fundamentais para O NOSSO
continuo aprimoramento.

Reafirmamos nosso compromisso
continuo em buscar constantemente
melhorias e aprimoramentos em
NOSSOS servicos, visando assegurar
sua total satisfacao como cliente.

Expressamos sinceros agradecimentos
pela confianca e  preferéncia
depositadas em AT

NOssa empresa.
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Companhia de Saneamento do Amazonas — Cosama

Rua General Miranda Reis, n® 3, Conj. Celetramazon - Adriandpolis
CEP.: 69.057-320 — Manaus/AM.

Contatos
(92) 4009-1960
protocolo@cosama.am.gov.br
http://www.cosama.am.gov.br/

Redes Sociais:

@) /cosamaam



