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INDICADOR 3 — COBRANCA PELO USO DOS RECURSOS HIDRICOS

A Central de Atendimento aos usuarios de recursos hidricos em cobranca,
operada pela AGEVAP, foi implantada em 2012, com o objetivo de viabilizar o
esclarecimento de duvidas relativas a cobranca pelo uso da &gua, via canal
telefénico, por meio do nimero 0800 024 8389.

Entretanto, diante da reducdo expressiva no numero de atendimentos
realizados pela central, conforme série histérica, em decorrénciada da
implantacdo do REGLA, que tornou mais dindmico o preenchimento do
formulario de cadastro de outorga, a Auditoria da ANA, recomendou no Relatorio
de Auditoria n° 003/2020/AUD, que fosse avaliada a possiblidade de
cancelamento da linha telefénica da Central de Atendimento do servico de
orientacdo ao usuario, pelo aspecto exclusivamente financeiro, por ndo se
justificar a continuidade do servi¢co, uma vez que 0 custo se mostrou superior ao
beneficio produzido, transferindo o servigo para o APP CEIVAP e para o site, ho

formato de “perguntas frequentes”.
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JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JuL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ

m2013| 2 9 10 4 0 0 2 3 0 2 7 2

m2014| 21 7 13 7 4 7 8 7 6 10 10 6

m2015| 17 3 8 9 9 6 7 7 4 5 5 5
2016 7 10 5 3 0 9 2 3 4 4 4 3

m2017| 5 2 15 1 5 4 14 3 3 4 1 0

w2018 2 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0
2019 1 3 0 1 2 1 1 1 1 1 1 0
2020( o 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 1
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Gréfico 1: Série historica de ligagGes 0800
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Dessa forma, no site do CEIVAP, foi inserida em

https://www.ceivap.org.br/atendimento-usuario.php a aba ‘perguntas

frequentes” e, no APP CEIVAP, o “FAQ Cobranca”, ambos contendo perguntas

e respostas relacionadas a cobranca pelo uso dos recursos hidricos.

Bem-vindo!

o
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: - de Bacias Hidrograficas, no caso da Bacia Hidrografica
do Rio Paraiba do Sul, o valor do PPU atual foi
estabelecido na Deliberagdo CEIVAP n° 259/2018, de

Q @ 05 de abril de 2018.
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Como sera feita a cobranca?

Comités Municipios
CEIVAR Abrangidos Abrangidos
Os valores de cobranga sao calculados com base nos
mecanismos e valores propostos pelo CEIVAP e
g aprovadas pelg CNRH. A ANlAlsoment'eJmplerrjema a
mﬂ % O T= cobranga em aguas de dominio da Unido. Em aguas de
9 —— dominio Estadual, a cobranga é implementada pelos
Mapa da bacia SIGA CEIVAP Projetos Orgdas’Gestores:Estaduals.

Como a cobranca se operacionaliza?

E >
| Compete a ANA operacionalizar a cobranga pelo uso

dos recursos hidricos de dominio da Unido, ou seja,
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Atos daqueles rios ou demais cursos d'agua que atravessam

i Agenda

£enVocalorias mais de um Estado da federag&do. Os recursos
arrecadados sao repassados integralmente pela ANA a
AGEVAP, entidade delegataria com fungdes de Agéncia
de Aguas, por meio de um contrato de gestao.
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Como sera utilizado o dinheiro
Comunicados FAQ cobranga Glossério de RH

arrecadado?

O dinheiro da cobranga pelo uso da agua é utilizado
conforme estabelecido no plano de recursos hidricos,

@ @ na execucgao de programas e agdes que buscam a
melhoria qualitativa e quantitativa da dgua.

‘

Noticias Facebook CEIVAP Site CEIVAP

Figura 1: FAQ Cobranca — App CEIVAP

Apesar da recomendacao da auditoria, como a disponibilizacdo do numero de
0800 é meta prevista no 16° Termo Aditivo ao Contrato de Gestdo
014/ANA/2004, para os 12 meses de 2020, o canal serd mantido até o

encerramento do exercicio.

Porém, devido a pandemia do novo Coronavirus, a partir de marco de 2020, a
AGEVAP necessitou instaurar novas medidas de seguranca, incluindo a adocao


https://www.ceivap.org.br/atendimento-usuario.php
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de escala de trabalho para a sede da empresa e home office para os
funcionarios. Sendo assim, a interacdo com 0S usuarios ocorreu,
predominantemente, por meio das plataformas digitais e via e-mail. As ligacdes

recebidas em 2020, via 0800, foram listadas na tabela 1.

Tabela 1 — Ligag8es recebidas via 0800 em 2020

Data Atendente Usuéario Assunto CBH ou Estado

12/05/2020 Daniele PM de Divinésia PROTRATAR MG

Aguas das Agulhas Assunto diverso —

20/08/2020 Rebeca Redirecionado para técnico RJ
Negras AGEVAP
05/11/2020 Rebeca SAAE BM Assunto diverso — RJ

Redirecionado para AGEVAP

Duvida sobre cobranca de
08/12/2020 Magno Nestlé efluentes — Redirecionado SP
para e-mail




