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ATENDIMENTO AO USUARIO DA COBRANGA
(INDICADOR 3 — COBRANGA PELO UsO DOS RECURSOS HIDRICOS)

A Central de Atendimento aos usudrios de recursos hidricos da AGEVAP, implantada em 2012,
possibilita o esclarecimento de duvidas relativas a cobranca pelo uso da agua através do
contato telefénico. O numero da central é 0800 024 8389 e seu horario de funcionamento é
o mesmo da AGEVAP, de segunda a sexta-feira, das 08h30min as 17h30min.

A estrutura desta central permite que seja feito o atendimento as ligacdes e a gravacao das
mesmas, e nossos atendentes, capacitados pela Agéncia Nacional de Aguas, estdo preparados
para esclarecer as duvidas dos usudrios. Todos os atendimentos sdo gravados e registrados
em planilhas contendo as seguintes informacdes: atendente, empresa, contato da empresa,
telefone, e-mail e assunto tratado.

A Tabela 1 abaixo apresenta os registros dos atendimentos de janeiro a dezembro de 2017.

Atendente Bacia ou

Usuario estava com duvidas sobre o

20/01/17 Gabriel - Usudrio cadastro no CNARH. -
. (. Usuario estava com duvidas sobre Rio
ALY Gkl i Usuario como realizar o cadastro CNARH. Branco/MG
Usuario estava com duvidas sobre 530 Jodo
23/01/17 Gabriel - Usudrio Nepomuce
OUTORGA.
no/MG
. L. Usuaria estava com duvidas sobre a -
A0y ces : Usuaria atualizagdo do cadastro no CNARH.
Usuaria estava com duvidas sobre a
27/01/17 Gabriel - Usudria realizacdo da inclusdo de cadastro no -
site da ANA.
Usuaria estava com duvidas sobre
13/02/17 Gabriel - Usudria como atualizar o boleto de -
pagamento.
. . Usudria estava com duvidas em
23/02/17  Estagiaria - Eliana relaciio a0 CNARH. -
. - Usuario gostaria de saber uma
02/03/17 Est - U -
/03/ staglaria suario informagdo sobre a ANA.
L - Usuario gostaria de saber uma
03/03/17  Estagiaria - Usudrio informacao sobre a ANA. -
03/03/17 Gabriel ) Luis Augusto Usuario estava com duvidas sobre :

como realizar o cadastro CNARH.

Usudrio esta com problema em abrir
03/03/17 Gabriel - Luis Augusto o mapa do site da ANA para o -
cadastro no campo de OUTORGA.
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Atendente Bacia ou =}
v
. . Usuaria estd com duvidas em relagdo Porto 2
7 17 I - Ana Carol

07/03/ Gabrie na Carolina 5 OUTORGA. Real/R )
=
. L. Usuaria ndo recebeu a boleta da ., [}
07/03/17 Gabriel - Usudria OUTORGA. Pirai/RJ E
Usuari . david a3 S
. L. sudria esta com duvidas em relagdo 9
10/03/17 Gabriel Usuaria 20 cadastro CNARH. g
Usudrio gostaria de saber a 'g
todologi =
10/03/17  Gabriel ; Vagner metodologia - de  cobranca  de - S
captacdo de dgua para realizar o B
cadastro CNARH. &

10/03/17  Estagiaria ) Ususria Usuaria estda com duvidas sobre :

captagdo de agua.

. . Usuaria esta com duvida sobre a A o
10/03/17 Gabriel - Tamires realizacio do cadastro CNARH. Trés Rios/RJ

15/03/17  Gabriel ; Tamires e R
cobranga de captagdo de agua.

Usudria gostaria de saber

15/03/17  Estagiaria - Usudria informagées sobre o cadastro -
CNARH.
Prefeitura Usudria gostaria de saber pindamonha
15/03/17 Gabriel Pindamonha Usuaria informagées sobre o cadastro ngaba /SP
ngaba CNARH. &
. - Usudria estd com duvida sobre Rio das
27/03/17 Gabriel - Usuaria OUTORGA. Ostras/RJ

29/03/17 Gabriel - Fabricio Liuklito Sllneh) (o (EaEhel © 2ol Jacarei/SP
de pagamento.

Usudrio  pretendia  alterar a
declaracido do CNARH, porém o
mesmo ndo possuia o login no qual
11/04/17 Gabriel - Usudrio foi cadastrado inicialmente. Foi -
orientado ao usudrio que enviasse
um e-mail a ANA solicitando o acesso
ao cadastro ja realizado.
Usudrio com duvidas relacionadas ao
CNARH - Abas componentes e
Prefeitura finalidades, o wusuario inclui os

OB fegeld de Quatis ElEe distritos mas jad consta como Rl
cadastrado na parte de esgotamento
sanitario.

Usudrio estava com problema no

09/05/17 Gabriela - Paulo acesso ao CNARH, login -

inconsistente.




Atendente Bacia ou

Usudrio entrou em contato sobre a
possibilidade de um treinamento

15/05/17 Gabriela Vale Verde Vitor sobre o CNARH e sistema de
representacdo de Outorga.
24/05/17 sabel i Marilu Usudrio ndo estava conseguindo

realizar o cadastro no CNARH

Usudrio estava com duvidas com
31/05/17  Gabriela - Usudrio relagio ao preenchimento do
cadastro no CNARH

Usuario queria saber como medir a
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01/06/17 Vivi - | p
/06/ vian sl outorga da agua.
13/06/17 Gabriel ) Usudrio U.suério queria saber se estava em
dia com a Outorga.
. - Usuario estava com duvidas sobre o
14/06/17 Gabriel - Usudrio acesso 30 CNARH
14/06/17 Gabriel ) Luis Fernando Usudrio queria esclarecimento sobre

o cadastro de pogo no CNARH.

Usudrio queria saber como obter ato
04/07/17 Gabriel - Usudrio declaratério para cadastro de
recursos hidricos.
Usudrio queria saber como proceder
uma procuracdo para dar total poder
a outro usuario cadastrado no
CNARH.
Usudrio gostaria de fazer uma
10/07/17 Gabriel - Usuario retificagdo nos dados cadastrados no
CNARH.
Usudrio queria saber como proceder
com o cadastro no CNARH quanto a
formalizagdo da outorga se é antes
ou depois.

04/07/17 Gabriel - Usuario

11/07/17 Gabriel - Usuario

Usudrio gostaria de saber como

12wy bt i Usuario acessar o cadastro no CNARH.

Usudrio gostaria de saber como ter

12y e : Usuario acesso a declaragdo do CNARH.

Usudrio gostaria de saber se tem
uma forma de obter algum

12/07/17 Gabriel - Usuario abatimento no valor outorgado
depois de realizar o cadastro no
CNARH.

Usudrio queria saber como atualizar

iy Gkt i Usuario um boleto de cobrancga vencido.

Usudrio queria saber como realizar o

18/07/17 Gabriel - Usudrio cadastro no CNARH.

Usudrio estava com duvida sobre o
18/07/17 Gabriel - Usudrio cadastro no CNARH sobre latitude e
longitude.




Atendente Bacia ou

- L . Usuario queria saber como acessar o
19/07/17 Vivian - Usuario cadastro no CNARH. RJ

Usudrio queria saber como acessar o
cadastro no CNARH.
Usudrio queria saber como acessar o
19/07/17 Gabriel - Usuario cadastro do CNARH, pois perdeu a -
senha de seu cadastro.
Usudrio gostaria de saber qual o
24/07/17 Gabriel - Usuario valor por m3 de recursos hidricos SP
cobrado na outorga.
Usudrio gostaria de saber como

19/07/17 Vivian - Usuario RJ
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02/08/17 Gabriel Whifce Usudrio obterﬂo .boleto para pagamento de RJ
Martins pendéncia da taxa de recursos
hidricos.
Usudrio gostaria de saber se a
11/08/17 Gabriela - Rafael renovacdo do cadastro de outorga -

possui algum custo.
Usudria gostaria de saber como fazer

22/08/17 Gabriel - Eliana o calculo para saber o quanto serd MG
cobrado pela sua outorga.
Usudrio gostaria de tirar duvidas

05/09/17 Gabriel - Usuario sobre a retificagdo de seu cadastro GO
no CNARH e como obter nova senha.

Usudrio queria informagdes sobre o

14/09/17 Gabriel - Usuario CNARH. ES
Usudrio apresentou duvida se para
22/09/17 Gabriel - Nelson cada empreendimento é necessaria SP

uma senha diferente no CNARH.

Usudria gostaria de informagdes
20/10/17 Gabriela - Shirley sobre procedimentos para pedido de RJ

Outorga para captagdo de dgua.

Usudria gostaria de informagdes
23/10/17 Gabriel - Shirley sobre procedimentos para pedido de RJ

Outorga para captagdo de agua.

Usudrio queria tirar duvidas sobre
23/10/17 Gabriel Vigor Usuario como emitir boletos para pagamento SP

da outorga de uso.

Usudrio gostaria de saber como pode
25/10/17 Gabriela - Usuario proceder para realizar recuperagdo -
da senha do CNARH.
Gostaria de tirar duvidas sobre o
preenchimento do cadastro do
CNARH. Como obter o numero
CNARH apds o preenchimento.

01/11/17 Gabriel - André RJ

O grafico da Figura 1 demonstra o comparativo do nimero de ligagGes recebidas através do sistema
de atendimento aos usudrios de recursos hidricos no ano de 2013 até 1 de dezembro de 2017.




Numero de ligagOes recebidas x més 2013 a2017
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Grande parte dos atendimentos, por meio da central 0800 024 8389, ocorre no primeiro semestre e
refere-se ao Cadastro Nacional de Usudrios de Recursos Hidricos — CNARH e valores da cobranca pelo
uso da agua. Este fato ocorre porque os usudrios recebem os boletos da cobranca nos primeiros meses
do ano. Desde a assinatura do 152 Termo Aditivo ao Contrato de Gest3o n2 14/2004 a AGEVAP est3
fornecendo também o servico de atualizacdo dos dados cadastrais dos usuarios, cabendo ressaltar,
gue em todas as ligagdes recebidas os usuarios informaram que estavam com os dados atualizados.

Comparando a frequéncia de ligacGes ao longo dos anos, percebemos uma reducdo do numero de
ligacdes, entendemos que esse fato se deve a maior divulgacdo das a¢des do Comité, o que acaba
esclarecendo as duvidas de forma proativa, evitando assim, que os usudrios tenham necessidade de
ligar para a central para solicitar informacgdes sobre a cobrancga na bacia.

Com a implantagdo, do REGLA, em novembro de 2017, acreditamos que ocorrerd um aumento
significativo no nimero de ligacGes para a central. O REGLA é o novo sistema que sera utilizado para
pedidos de outorga para uso de aguas da Unido, e de dguas subterraneas e superficiais dos Estados do
Maranhdo (MA), Para (PA), Piaui (P1), Rio de Janeiro (RJ), Rio Grande do Norte (RN), e Tocantins (TO).
Os usudrios de aguas de dominio estadual de qualquer outro Estado (subterraneas, por pogo raso ou
profundo, ou superficiais), deverdo solicitar sua outorga junto ao drgdo gestor de recursos hidricos do
seu respectivo estado, ndo sendo mais obrigatdrio o registro do empreendimento, pelo usuario, no
sistema CNARH. Apds emissdo de outorga pelo 6rgdo estadual, o registro serd incorporado ao CNARH
pelo préprio érgao gestor.
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