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TIPOS DE MANIFESTAGCAO

DENUNCIA - Demanda pela qual o cidaddo comunica a pratica de ato ilicito, cuja solucéo
dependa da atuacéo de 6rgao de controle interno ou externo;

RECLAMACAO - Demanda pela qual o cidaddo demonstra a insatisfagdo com um
servico publico — seja por ineficiéncia do servico prestado ou pela omissdo de sua
prestagao.

SOLICITACAO - Demanda pela qual o cidad&o requer a adogdo de providéncias por
parte da administracdo da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do
Estado do Rio de Janeiro - AGENERSA;

ELOGIO - Demanda pela qual o cidaddo manifesta satisfagdo em relacdo a um
atendimento e/ou servico que lhe foi prestado pela Agéncia Reguladora de Energia e
Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro - AGENERSA,;

INFORMAGCAO - Demanda pela qual o cidad&o recebe orientacdes e informacées acerca
dos servicos prestados pela Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do
Estado do Rio de Janeiro - AGENERSA;

SUGESTAO - Demanda pela qual o cidaddo apresenta proposicdo de ideia ou
formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro -
AGENERSA,;

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO - Demanda pela qual qualquer pessoa, fisica
ou juridica, encaminha pedidos de acesso a informacado, acompanha o prazo e recebe a
resposta da solicitacéo realizada para os 6rgaos integrantes da estrutura organizacional
da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro -
AGENERSA.
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OCORRENCIAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA — 1° Trimestre

No primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Energia e
Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro (AGENERSA) registrou um total de
12.910 manifestacdes formais, todas devidamente tratadas pelas areas administrativas
desta Agéncia e pelas concessionarias por ela reguladas.

1 Tipos de Manifestacbes

No primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria da AGENERSA registrou um total de 12.910
manifestacdes. A maioria foi de pedidos de informacdo, com 9.342 registros, o que
representa 72,4% do total. Em seguida, destacam-se as reclamagdes, com 3.437
ocorréncias (26,6%). As denuncias somaram 108 manifestacdes, equivalentes a 0,8%,
e, por fim, as solicitagbes foram as menos frequentes, com apenas 23 registros,
correspondendo a 0,2% do total.

RECLAMAGAO DENUNCIA
3437 108
26,6% 08%  SOLICITAGAO

~

23
0,2%

INFORMAGAO
9342
72,4%

1.1 Canais de Comunicacgao

No No primeiro trimestre de 2025, a area de canais de comunicacdo da AGENERSA
registrou um total de 12.910 interacdes, distribuidas entre diversos meios de contato. Dentre
esses, o canal CALL CENTER foi o mais utilizado, com um total de 10.702 interagdes, o0 que
representa 82,9% do total de atendimentos registrados. Esse canal segue como a principal
via de comunicacdo, demonstrando sua relevancia no atendimento ao publico.

O segundo canal mais utilizado foi 0 E-MAIL, que registrou 1.122 interacdes, correspondendo
a 8,7%. O WHATSAPP teve 859 interacées, equivalente a 6,7% do total. O FORMULARIO
NO SITE registrou 73 interacoes (0,6%), o MPRJ-SEI contabilizou 71 interacdes (0,5%), e 0
Ouvidoria RJ (OuVERJ) teve 59 interacdes, também representando 0,5%.

O atendimento PRESENCIAL somou 20 interagdes, equivalentes a 0,2%. O canal RECLAME
AQUI registrou 4 interagdes, correspondendo a 0,03% do total.
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WHATSAPp FORMULARIO MPRIJ-SEI  OUVERJ

E-MAIL 859 SITE 71 59
73 0,5% 0,5% PRESENCIAL

6,7%
\ 0,6%// 20
| 0,2%

RECLAME AQUI
4
0,0%

CALL CENTER
10702
82,9%

1.2 Distribuicdo, por més, das manifestacdes

No primeiro trimestre de 2025, a distribuicdo das interacdes na Ouvidoria apresentou
variagdes significativas ao longo dos meses. Em janeiro, foram registradas 5.037 interacdes,
0 maior volume do periodo. Em fevereiro, observou-se uma redugéo, com 4.222 interagées,
0 que representa uma queda de aproximadamente 16,18% em relacdo ao més anterior. Ja
em marco, o numero de interacdes caiu novamente, totalizando 3.651 registros, o que
corresponde a uma reducéo de 13,52% em comparacao a fevereiro.

5037
6000
4222
3651
5000
4000
3000
2000
1000
0
JAN FEV MAR
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1.3 Ranking de Manifesta¢gfes por Concessionarias Reguladas

No primeiro trimestre de 2025, a AGUAS DO RIO — BLOCO 4 liderou o ranking de
manifestacdes registradas na Ouvidoria, totalizando 4.664 interagfes, 0 que corresponde
a 36,1% do volume geral. Em seguida, a concessionaria IGUA acumulou 3.631
manifestacdes, representando 28,1% do total. A terceira posi¢do foi ocupada pela
AGUAS DO RIO — BLOCO 1, com 2.776 registros, equivalentes a 21,5%.

Outras concessionarias também apresentaram participacdo expressiva, como a CEG
(Naturgy), com 463 manifestacoes (3,6%), e a RIO+SANEAMENTO, com 427 (3,3%). A
AGUAS DE JUTURNAIBA — CAJ registrou 394 manifestacdes (3,1%), enquanto a
CEDAE contabilizou 330 (2,6%). A PROLAGOS somou 142 registros (1,1%).

Em relagdo as concessionarias com menor volume de manifestacoes, destacam-se a
AGUAS DE PARATY, com 20 (0,2%); AGUAS DA CONDESSA, com 14 (0,1%); AGUAS
DA IMPERATRIZ, com 13 (0,1%); e CEG RIO (Naturgy), com 12 manifestacdes (0,1%).

Ao todo, foram contabilizadas 12.910 manifestacées no trimestre, distribuidas entre as
concessionarias reguladas e a propria AGENERSA..

CONCESSIONARIA JAN  FEV  MAR TOTAL

10 AGUAS DO RIO BL 4 1971 1496 1197 4664
20 IGUA 1356 1242 1033 3631

30 AGUAS DO RIO BL 1 1014 996 766 2776
40 CEG (Naturgy) 181 128 154 463
50 RIO+SANEAMENTO 174 135 118 427
62 AGUAS DE JUTURNAIBA - CAJ 91 82 221 394
70 CEDAE 149 88 93 330
8o PROLAGOS 72 30 40 142
90 AGUAS DE PARATY 6 7 7 20
102 AGUAS DA CONDESSA 1 8 5 14
110 AGUAS DA IMPERATRIZ 9 1 3 13
120 CEG RIO (Naturgy) 2 4 6 12

TOTAL 5026 4217 3643 12886

Por intermédio desta Ouvidoria, foram recebidas 24 manifestacdes em 2025, as quais
foram devidamente encaminhadas e respondidas pelas areas administrativa, técnica e
juridica da AGENERSA.

Entre os anos de 2023 e 2025, observou-se uma tendéncia de crescimento no niamero
de manifestagdes registradas. Em 2023, foram contabilizadas 6.496 manifestacoes,
enquanto em 2024 esse numero saltou para 12.194, representando um aumento de
aproximadamente 87,7%. Ja em 2025, até o primeiro trimestre, foram registradas 12.910
manifestagdes, indicando um crescimento de 5,9% em relagéo ao ano anterior.
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Esses dados demonstram uma trajetoria de crescimento consistente no volume de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da AGENERSA, refletindo, possivelmente, tanto
0 aprimoramento dos canais de atendimento quanto a maior conscientizagdo da
populacao sobre seus direitos e os mecanismos de participacéo social.

VARIACAO HOMOLOGA

20000

12194 12910
i
10000
6496
0
2023 2024 2025

2 Informagobes na Ouvidoria da AGENERSA — 1° TRIMESTRE

A Ouvidoria registrou um total de 9.342 demandas de pedidos de informacgéo durante o
primeiro trimestre de 2025, correspondendo a 72,4% do volume total de manifestacoes
recebidas.

2.1 Ranking de Informagdes por Concessionarias Reguladas

No primeiro trimestre de 2025, os pedidos de informacgéo direcionados a Ouvidoria da
AGENERSA totalizaram 9.342 manifestacdes, com diferentes niveis de demanda entre
as concessionarias reguladas.

A concessionaria IGUA liderou o ranking, com 3.384 manifestacdes, o que corresponde
a 36,2% do total. Em segundo lugar, a AGUAS DO RIO — BLOCO 4 registrou 3.167
manifestacées, representando 33,9%. A AGUAS DO RIO — BLOCO 1 ocupou a terceira
posicédo, com 1.754 manifestacdes, o0 que equivale a 18,8% do total.

Dentre as concessionarias com menor volume de manifestacdes, destacam-se a
CEDAE, com 297 registros (3,2%), e a CEG (NATURGY), com 268 (2,9%). Na
sequéncia, vém a RIO+SANEAMENTO, com 197 manifestacées (2,1%), e a AGUAS DE
JUTURNAIBA — CAJ, com 190 (2,0%).

Outras concessionarias apresentaram participacbes percentuais ainda menores:
PROLAGOS (40 manifestacdes, 0,4%), AGUAS DE PARATY (20, 0,2%), AGUAS DA
CONDESSA (14, 0,15%), CEG RIO (NATURGY) (8, 0,09%) e AGUAS DA IMPERATRIZ,
com 3 manifestacdes, o que representa 0,03% do total.
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CONCESSIONARIA JAN FEV MAR TOTAL

12 IGUA 1287 1153 944 3384
20 AGUAS DORIO BL 4 1455 955 757 3167
3¢ AGUAS DORIOBL1 694 599 461 1754
40 CEDAE 136 75 86 297
592 CEG (Naturgy) 104 70 94 268
62 RIO+SANEAMENTO 76 62 59 197
7° AGUAS DE JUTURNAIBA - CAJ 54 42 94 190
8¢ PROLAGOS 22 8 10 40
90 AGUAS DE PARATY 6 7 20
102 AGUAS DA CONDESSA 1 8 5 14
119 CEG RIO (Naturgy) 1 3 4 8
122 AGUAS DA IMPERATRIZ 3 3
TOTAL 3839 2982 2521 9342

A analise da variacdo homodloga dos pedidos de informacédo revela um crescimento
significativo ao longo dos anos. Em 2023, foram registrados 4.444 pedidos, enquanto em
2024 esse numero subiu para 8.799, representando um aumento de aproximadamente
98%.

Ja em 2025, no acumulado do primeiro trimestre, foram contabilizados 9.342 pedidos de

informacé&o, o que indica um crescimento de 6,2% em relacdo ao ano anterior. Esses
dados evidenciam uma tendéncia consistente de aumento na demanda por informagoes.

VARIACAO HOMOLOGA

10000 9342
8799
-
4444
0
2023 2024 2025
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2.2 Assuntos Registrados das Informacdes por Concessionarias Reguladas

A Ouvidoria reune informacdes sobre as manifestacfes dos usuarios, direcionadas ao
registro inicial de suas demandas, principalmente em relacdo as concessionarias
reguladas pela agéncia. As indagacfes mais frequentes dos usuarios envolvem os
canais de contato e informacdes relacionadas a falta de agua e faturas, conforme
indicado nos graficos subsequentes.

ASSUNTOS DE INFORMACOES - IGUA

TELEFONE DA REGULADA I 3365
ATENDIMENTO | 7
FATURA 3
REPAROS | 2
FALTADEAGUA | 1
REMANEJAMENTO DE MEDIDOR | 1
COBRANCA INDEVIDA | 1
TARIFASOCIAL | 1
ESGOTO ENTUPIDO 1
REAJUSTE | 1

FURTO DE AGUA 1
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ASSUNTOS DE INFORMACOES - AGUAS DO RIO BL 4

TELEFONE DA REGULADA I 1747
TROCA DE TITULARIDADE I 795
ATENDIMENTO N 330
FALTADEAGUA WM 72
FATURA H 60
CARROPIPA U 26
VAZAMENTO DE AGUA 1 15
MEDIDOR/INSTALAGCAO | 12
22 VIADE FATURA | 9
RELIGAGAO | 6
COBRANCA INDEVIDA | 6
PARCELAMENTO | 6
FURTO DE MEDIDOR | 4
RECEBIMENTO DE CONTA | 4
CORTE INDEVIDO = 2
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE = 2
FURTO DE AGUA | 2
VAZAMENTO DE ESGOTO = 2
PRESSAO DAAGUA 2
OBRAS | 2
ALTERACAO CADASTRAL | 1
LEITURA DO MEDIDOR 1
VAZAMENTO | 1
REAJUSTE | 1
SUPRESSAO DE RAMAL 1
CORTEDEAGUA 1
DEBITO AUTOMATICO | 1
VISTORIA 1
DEBITOS 1
REMANEJAMENTO DE MEDIDOR 1
RAMAL OBSTRUIDO | 1
SERASA | 1

OUTROS | 1

é
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - AGUAS DORIOBL 1

TELEFONE DA REGULADA e 1742

OUTROS
FATURA

FALTA DE AGUA
CARRO PIPA
REPAROS

TELEFONE DA REGULADA
TROCA DE TITULARIDADE
ATENDIMENTO

FATURA

OUTROS

DEBITOS

ASSUNTOS DE INFORMACOES - CEG (Naturgy)

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO

FATURA

22 VIA DE FATURA
RELIGACAO

DEBITOS

CORTE INDEVIDO

TROCA DE TITULARIDADE
INFORMACAO

OUTROS

ASSUNTOS DE INFORMACOES - RIO + SANEAMENTO

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO

FATURA

PARCELAMENTO
VAZAMENTO DE AGUA
COBRANCA INDEVIDA
CARRO PIPA

FALTA DE AGUA

OUTROS

AGENERSA

N N N W W

ASSUNTOS INFORMACOES - CEDAE

I 272
| 10

7

14
12
1
FALTADEAGUA | 1

I 223
. 24
| 11

——— 167
s 20

L Y N S T
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)

TELEFONE DA REGULADA S 176
ATENDIMENTO m 5
FATURA m 4
FALTADEAGUA = 4
CARROPIPA | 1

ASSUNTOS INFORMACOES - PROLAGOS

TELEFONE DA REGULADA IS 32
ATENDIMENTO mmm 4
FALTADEAGUA m 2
CARROPIPA | 1
QUALIDADE DA AGUA 1 1

ASSUNTOS INFORMAGCOES - AGUAS DE PARATY

TELEFONE DA REGULADA I 19
ATENDIMENTO m 1

ASSUNTOS INFORMAGCOES - AGUAS DA CONDESSA

TELEFONE DA REGULADA I 14

ASSUNTOS INFORMAGOES - CEG RIO (Naturgy)

TELEFONE DA REGULADA | mm— 7

INFORMAGCAO N 1

ASSUNTOS INFORMAGCOES - AGUAS DA IMPERATRIZ

ATENDIMENTO [ 2

TELEFONE DAREGULADA W 1

(4
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3 Denuncias na Ouvidoria da AGENERSA — 1° TRIMESTRE

No periodo em analise, foi contabilizado um total de 108 denuncias, correspondendo a
0,8% das manifestacdes. Destas, cinco foram encaminhadas e respondidas pelas areas
técnicas e juridicas da AGENERSA, enquanto as demais foram direcionadas as
concessionarias reguladas por esta Agéncia.

3.1 Ranking de Denuncias por Concessionarias Reguladas

No primeiro trimestre de 2025, foram registradas 103 denuncias na Ouvidoria da
AGENERSA, distribuidas entre diversas concessionarias reguladas, com destaque para
a AGUAS DO RIO — BLOCO 4, que liderou o ranking com 47 denuncias, representando
45,63% do total. As principais ocorréncias referem-se a falta de agua, vazamento de
esgoto e outras irregularidades operacionais, como furto de agua e reparos nao
realizados.

Em segundo lugar, a AGUAS DO RIO — BLOCO 1 contabilizou 26 dentncias (25,24%),
com énfase para reclamacdes relacionadas a falta de agua, furto de agua, cobranca
indevida e esgoto entupido.

A RIO+SANEAMENTO registrou 13 denuncias (12,62%), destacando-se os relatos de
falta de agua, qualidade da agua e outras questdes nao especificadas.

A IGUA aparece na terceira posicdo, com 8 dendncias (7,77%), abrangendo temas como
furto de 4gua, tarifa social, esgoto entupido e vazamento de esgoto.

Concessionarias com menor volume de registros incluem a CEG (NATURGY), com 3
denuncias (2,91%), todas classificadas como "outros" ou relacionadas a fatura; a CAJ —
AGUAS DE JUTURNAIBA, com 3 dentncias (2,91%), principalmente por falta de agua;
a PROLAGOS, com 2 registros (1,94%); e CEG RIO (NATURGY), com 1 denuncia
(0,97%).

CONCESS./ASSUNTO JAN FEV MAR TOTAL
12 AGUAS DORIO BL 4
FALTA DE AGUA
OUTROS
VAZAMENTO DE ESGOTO
REPAROS
FURTO DE AGUA
FATURA
QUALIDADE DA AGUA 2
LIGACAO CLANDESTINA
ABASTECIMENTO 1
TARIFA SOCIAL 1
SERASA 1
COBRANCA INDEVIDA 1
VAZAMENTO DE AGUA 1

Y = = = )
R, NP
RN R R ul
=

(0]

[ER
[ER
P PP R ERPNNDNOWPOG
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REMANEJAMENTO DE MEDIDOR
CORTE INDEVIDO
FURTO DE MEDIDOR

[uny

N

| AGUASDORIOBL4Total 14 22 12 47 |
20 AGUAS DORIO BL 1
FALTA DE AGUA 1 8 9
FURTO DE AGUA 3 2 5
OUTROS 4 4
COBRANCA INDEVIDA 1 2 1 4
VAZAMENTO DE AGUA 1 1 2
ESGOTO ENTUPIDO 1 1
CARRO PIPA 1 1
AGUAS DO RIO BL 1 Total 7 18 1 26
3¢ RIO+SANEAMENTO
FALTA DE AGUA 2 5 3 10
DPA 1 1
QUALIDADE DA AGUA 1 1
OUTROS 1 1
RIO+SANEAMENTO Total 4 6 3 13
40 IGUA
OUTROS 1 1 2
FURTO DE AGUA 1 1 2
VAZAMENTO DE ESGOTO il 1
TARIFA SOCIAL 1 1
ESGOTO ENTUPIDO 1 1
FALTA DE AGUA 1 1
| GUATotal 2 3 3 8
| 52 AGUASDEJUTURNABBA-CAJ
FALTA DE AGUA 1 1 2
OUTROS 1 1

[
N
w

AGUAS DE JUTURNAIBA - CAJ Total
CEG (Naturgy)
OUTROS
FATURA
CEG (Naturgy) Total
PROLAGOS
OUTROS
FATURA

(e)]
10

~
[}

[any

w N
RN

[y
T
PO

PROLAGOS Total
CEG RIO (Naturgy)

OUTROS |
CEG RIO (naturgy)
Total

.
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4 Reclamagdes na Ouvidoria da AGENERSA — 1° TRIMESTRE

No primeiro trimestre de 2025, o total de reclamacfes nas concessionarias de servicos
publicos foi de 3.430, do total de 3.437 manifestacdes registradas.

Ressalta-se que, por intermédio desta ouvidoria, 7 reclamacfes foram encaminhadas e
devidamente atendidas pelas areas administrativa, técnica e juridica da AGENERSA.

4.1 Ranking de Reclamacdes por Concessiondrias Regulada

Durante o primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria da AGENERSA registrou 3.430
reclamacdes relativas as concessionarias reguladas, com destaque para a AGUAS DO RIO
— BLOCO 4, que liderou o ranking com 1.447 manifestacdes, representando 42,18% do total.

Em segundo lugar, a AGUAS DO RIO — BLOCO 1 apresentou 992 reclamagcdes,
correspondentes a 28,93%, refletindo uma demanda significativa concentrada nas duas
maiores operadoras em termos de volume de atendimento.

Outras concessionarias com volumes expressivos incluem a IGUA, com 238 manifestacées
(6,94%), e a RIO+SANEAMENTO, com 216 registros (6,30%). Em seguida, destacam-se a
AGUAS DE JUTURNAIBA — CAJ, com 201 reclamagcdes (5,86%); a CEG (NATURGY), com
191 manifestacoes (5,57%) e a PROLAGOS, que acumulou 100 manifestacoes (2,92%) no
periodo.

Entre as concessionarias com menor numero de registros, figuram a CEDAE, com 32
(0,93%); a AGUAS DA IMPERATRIZ, com 10 reclamacdes (0,29%); e a CEG RIO
(NATURGY), que contabilizou 3 registros (0,09%).

, CONCESSIONARIA JAN FEV MAR TOTAL |
19 AGUAS DO RIO BL 4 501 519 427 1447
20 AGUAS DORIO BL 1 312 379 301 992
3¢ IGUA 67 86 85 238
40 RIO+SANEAMENTO 94 67 55 216
592 AGUAS DE JUTURNAIBA - CAJ 37 39 125 201
62 CEG (Naturgy) 74 58 59 191
7° PROLAGOS 49 21 30 100
8¢ CEDAE 12 13 7 32
90 AGUAS DA IMPERATRIZ 6 1 3 10
102 CEG RIO (Naturgy) 1 1 1 3

TOTAL 1153 1184 1093 3430

‘ 17

AGENERSA



O numero de reclamacdes registradas na Ouvidoria da AGENERSA apresentou variagdes
significativas nos ultimos trés anos. Em 2023, foram contabilizadas 1.997 reclamacoes,
ndmero que aumentou expressivamente para 3.314 em 2024, representando um
crescimento de 65,9% em relacdo ao ano anterior.

Em 2025, observou-se um novo aumento, com 3.437 reclamacg0des, 0 que corresponde a um
crescimento de 3,7% em comparagao a 2024. Esses dados evidenciam uma tendéncia de
alta na demanda por solugdes junto a Ouvidoria, ainda que com ritmo de crescimento mais
moderado no ultimo periodo.

VARIACAO HOMOLOGA
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4.2 Status das Reclamacgodes

As reclamacdes recebidas mensalmente nesta Ouvidoria tém seus status concebidos de
modo a dividir o que foi registrado, fechado e em andamento, as quais ndo foram
fechadas dentro do més sequente.

STATUS JAN FEV MAR TOTAL
REGISTRADO 1154 1184 1099 3437
FECHADO 772 942 838 2552
EM ANDAMENTO 382 242 261 885

No primeiro trimestre de 2025, foram registradas 3.437 manifestacdes, das quais 2.552
(aproximadamente 74,3%) foram concluidas com o devido encerramento no sistema. As
demais 885 manifestacdes (25,7%) permaneceram em tratamento, demonstrando o fluxo
continuo de atendimento pela Ouvidoria.

SITUACAO DAS RECLAMACOES
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4.3 Assuntos Registrados das Reclamacdes por Concessionarias Reguladas

As reclamacdes mais frequentes foram relativas a falta de agua, faturas e, cobrancas
indevidas. Nas tabelas a seguir, relacionamos os tipos de ocorréncias por
concessionaria:

4.3.1 Assuntos de Reclamacdes - Aguas do Rio BL 4

ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 448 30,96%
FATURA 259 17,90%
COBRANCA INDEVIDA 132 9,12%
CARRO PIPA 112 7,74%
MEDIDOR/INSTALACAO 49 3,39%
PRESSAO DA AGUA 39 2,70%
OUTROS 30 2,07%
VAZAMENTO DE ESGOTO 27 1,87%
LEITURA DO MEDIDOR 27 1,87%
VAZAMENTO DE AGUA 26 1,80%
RELIGACAO 26 1,80%
SUPRESSAO DE RAMAL 20 1,38%
VAZAMENTO 18 1,24%
ESGOTO ENTUPIDO 18 1,24%
REPAROS 18 1,24%
TROCA DE TITULARIDADE 17 1,17%
PARCELAMENTO 12 0,83%
ALTERAGCAO CADASTRAL 11 0,76%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 11 0,76%
VISTORIA 10 0,69%
CORTE INDEVIDO 10 0,69%
RESSARCIMENTO 10 0,69%
FURTO DE MEDIDOR 10 0,69%
ABASTECIMENTO 9 0,62%
REAJUSTES 9 0,62%
ALTERACAO DE CATEGORIA 8 0,55%
TROCA DE MEDIDOR 7 0,48%
ERRO DE LEITURA 7 0,48%
OBRAS 7 0,48%
DATA DE VENCIMENTO 6 0,41%
TARIFA SOCIAL 5 0,35%
QUALIDADE DA AGUA 5 0,35%
CORTE DE AGUA 5 0,35%
REMANEJAMENTO DE MEDIDOR 4 0,28%
TAXAS 3 0,21%
FURTO DE AGUA 3 0,21%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 3 0,21%
22 VIA DE FATURA 3 0,21%
RAMAL OBSTRUIDO 3 0,21%
RECEBIMENTO DE CONTA 3 0,21%
SERASA 3 0,21%
DEBITOS 3 0,21%
INSTALACAO ESGOTO 2 0,14%
INDIVIDUALIZACAO DA CONTA 2 0,14%
DPA 2 0,14%
SITE 1 0,07%
ATENDIMENTO 1 0,07%
DESLIGAMENTO TEMPORARIO 1 0,07%
DPE 1 0,07%
DEBITO AUTOMATICO 1 0,07%
Total Geral 1447 100,00%

‘ 20

AGENERSA



4.3.2 Assuntos de Reclamacdes - Aguas do Rio BL 1

ASSUNTO Q1D %
FALTA DE AGUA 421 421
CARRO PIPA 233 233
FATURA 72 72
COBRANCA INDEVIDA 66 66
PRESSAO DA AGUA 24 24
VAZAMENTO DE AGUA 20 20
MEDIDOR/INSTALACAO 18 18
RELIGACAO 12 12
OUTROS 10 10
TROCA DE TITULARIDADE 9 9
SUPRESSAO DE RAMAL 9 9
ESGOTO ENTUPIDO 8 8
REPAROS 7 7
MANOBRA 7 7
RESSARCIMENTO 5 5
ALTERACAO DE ECONOMIAS 5 5
VAZAMENTO 5 5
ALTERACAO CADASTRAL 5 5
ABASTECIMENTO 4 4
CORTE INDEVIDO 4 4
QUALIDADE DA AGUA 4 4
ERRO DE LEITURA 3 3
VAZAMENTO DE ESGOTO 3 3
VISTORIA 3 3
ALTERACAO DE CATEGORIA 3 3
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 2 2
OBRAS 2 2
REAJUSTES 2 2
SERASA 2 2
CORTE DE AGUA 2 2
MEDIDOR 2 2
22 VIA DE FATURA 2 2
TARIFA SOCIAL 2 2
RAMAL OBSTRUIDO 2 2
TROCA DE MEDIDOR 1 1
LEITURA DO MEDIDOR 1 1
TUBULAGAO 1 1
DEBITOS 1 1
EXTENSAO DE REDE 1 1
SITE 1 1
FURTO DE MEDIDOR 1 1
DPA 1 1
RECEBIMENTO DE CONTA 1 1
TARIFA MINIMA 1 1
REMANEJAMENTO DE MEDIDOR 1 1
DATA DE VENCIMENTO 1 1
PARCELAMENTO 1 1
TAXAS 1 1
Total Geral 992 992
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4.3.3 Assuntos de Reclamacdes — Igua

ASSUNTO QTD %

FATURA 63 26,47%
COBRANCA INDEVIDA 36 15,13%
FALTA DE AGUA 29 12,18%
MEDIDOR/INSTALACAO 18 7,56%
ESGOTO ENTUPIDO 11 4,62%
LEITURA DO MEDIDOR 8 3,36%
VAZAMENTO DE ESGOTO 7 2,94%
TROCA DE TITULARIDADE 5 2,10%
ERRO DE LEITURA 5 2,10%
OUTROS 5 2,10%
SUPRESSAO DE RAMAL 4 1,68%
REPAROS 4 1,68%
TARIFA SOCIAL 4 1,68%
RESSARCIMENTO 3 1,26%
CORTE INDEVIDO 3 1,26%
CARRO PIPA 3 1,26%
TROCA DE MEDIDOR 3 1,26%
VAZAMENTO DE AGUA 3 1,26%
DEBITOS 3 1,26%
DATA DA LEITURA 3 1,26%
ALTERACAO CADASTRAL 2 0,84%
TAXAS 2 0,84%
ABASTECIMENTO 2 0,84%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 2 0,84%
REMANEJAMENTO DE MEDIDOR 2 0,84%
RELIGACAO 2 0,84%
VAZAMENTO 1 0,42%
FURTO DE AGUA 1 0,42%
LIGACAO CLANDESTINA 1 0,42%
PARCELAMENTO 1 0,42%
22 VIA DE FATURA 1 0,42%
DATA DE VENCIMENTO 1 0,42%

| Total Geral 238 100,00%
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4.3.4 Assuntos de Reclamacgdes - Rio+Saneamento

ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 78 36,11%
CARRO PIPA 39 18,06%
VAZAMENTO DE AGUA 18 8,33%
COBRANGCA INDEVIDA 16 7,41%
MEDIDOR/INSTALACAO 15 6,94%
FATURA 13 6,02%
ESGOTO ENTUPIDO 6 2,78%
QUALIDADE DA AGUA 4 1,85%
ABASTECIMENTO 4 1,85%
SUPRESSAO DE RAMAL 3 1,39%
ALTERAGCAO DE CATEGORIA 3 1,39%
RESSARCIMENTO 2 0,93%
PRESSAO DA AGUA 2 0,93%
OUTROS 2 0,93%
TARIFA SOCIAL 1 0,46%
SERASA 1 0,46%
DATA DE VENCIMENTO 1 0,46%
MEDIDOR 1 0,46%
VAZAMENTO DE ESGOTO 1 0,46%
VISTORIA 1 0,46%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 1 0,46%
REPAROS 1 0,46%
ERRO DE LEITURA 1 0,46%
PARCELAMENTO 1 0,46%
OBRAS 1 0,46%
Total Geral 216 100,00%
4.3.5 Assuntos de Reclamagcdes - Aguas de Juturnaiba (CAJ)
ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 117 58,21%
CARRO PIPA 55 27,36%
FATURA 12 5,97%
OUTROS 5 2,49%
MEDIDOR/INSTALACAO 2 1,00%
VAZAMENTO 1 0,50%
INSTALACAO ESGOTO 1 0,50%
COBRANGCA INDEVIDA 1 0,50%
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SUPRESSAO DE RAMAL 1 0,50%
TARIFA SOCIAL 1 0,50%
TROCA DE MEDIDOR 1 0,50%
ABASTECIMENTO 1 0,50%
VAZAMENTO DE AGUA 1 0,50%
PARCELAMENTO 1 0,50%
RECEBIMENTO DE CONTA 1 0,50%
Total Geral 201 100,00%
4.3.6 Assuntos de Reclamacotes — Ceg (Naturgy)

ASSUNTO QTD %
FATURA 39 20,42%
RELIGACAO 33 17,28%
COBRANGCA INDEVIDA 20 10,47%
OUTROS 15 7,85%
INSTALACAO DE GAS 10 5,24%
VAZAMENTO DE GAS 8 4,19%
RECEBIMENTO DE CONTA 7 3,66%
CORTE DE GAS 6 3,14%
TROCA DE TITULARIDADE 6 3,14%
TROCA DE MEDIDOR 5 2,62%
PARCELAMENTO 5 2,62%
CORTE INDEVIDO 4 2,09%
VISTORIA 3 1,57%
ALTERAGAO CADASTRAL 3 1,57%
DEBITOS 3 1,57%
VAZAMENTO 3 1,57%
RESSARCIMENTO 3 1,57%
VIABILIDADE DE ABASTECIMENTO 3 1,57%
22 VIA DE FATURA 3 1,57%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 3 1,57%
MEDIDOR/INSTALACAO 2 1,05%
SUPRESSAO DE RAMAL 2 1,05%
OBRAS 2 1,05%
SOLICITACAO DE CORTE 1 0,52%
TARIFACAO 1 0,52%
FURTO DE TUBULAGAO 1 0,52%
Total Geral 191 100,00%
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4.3.7 Assuntos de Reclamacdes - Prolagos

ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 46 46
FATURA 18 18
COBRANCA INDEVIDA 11 11
CARRO PIPA 10 10
TROCA DE TITULARIDADE 3 3
SUPRESSAO DE RAMAL 2 2
MEDIDOR/INSTALACAO 2 2
VAZAMENTO DE ESGOTO 1 1
ALTERACAO DE CATEGORIA 1 1
CORTE INDEVIDO 1 1
ALTERAGAO DE ECONOMIAS 1 1
VAZAMENTO DE AGUA 1 1
OBRAS 1 1
ALTERAGAO CADASTRAL 1 1
OUTROS 1 1
Total Geral 100 100
4.3.8 Assuntos de Reclamagdes — Cedae
ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 13 40,63%
COBRANGA INDEVIDA 8 25,00%
DEBITOS 2 6,25%
EXTENSAO DE REDE 2 6,25%
CARRO PIPA 1 3,13%
PARCELAMENTO 1 3,13%
OUTROS 1 3,13%
ABASTECIMENTO 1 3,13%
REPAROS 1 3,13%
ALTERAGCAO CADASTRAL 1 3,13%
OBRAS 1 3,13%
Total Geral 32 100,00%
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4.3.9 Assuntos de Reclamagcdes - Aguas da Imperatriz

ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 7 70,00%
CARRO PIPA 1 10,00%
VISTORIA 1 10,00%
FATURA 1 10,00%
Total Geral 10 100,00%

4.3.10 Assuntos de Reclamacdes - Ceg Rio (Naturgy)

ASSUNTO QTD %
OUTROS 2 66,67%
REPAROS 1 33,33%
Total Geral 3 100,00%
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4.4 Reclamacdes por Regides no 1° TRIMESTRE

No primeiro trimestre de 2025, foram registradas 3.437 reclamacdes nesta Ouvidoria,
distribuidas entre diversas regides do Estado do Rio de Janeiro. A andlise por territério
revela concentracdo significativa das manifestacdes em regides de alta densidade
populacional e urbanizagéo.

A Regido Leste Fluminense apresentou o maior volume de reclamacdes, com 816
registros, correspondendo a 23,74% do total. Em seguida, destaca-se a Zona Norte, com
793 reclamacdes (23,07%), e a Baixada Fluminense, com 618 registros (17,98%). Essas
trés regides, somadas, representam aproximadamente 64,8% do total de manifestacées,
refletindo a expressiva demanda por servicos regulados nessas areas.

A Regido das Baixadas Litoraneas aparece na quarta posi¢cao, com 417 reclamacgdes
(12,13%), seguida da Zona Oeste, que contabilizou 402 registros (11,70%). Ja as Zonas
Central e Sul da capital registraram, respectivamente, 147 (4,28%) e 144 (4,19%)
reclamacdes, o que revela menor volume em comparacdo as demais areas
metropolitanas.

As demais regides do interior do Estado apresentaram percentuais menos expressivos,
com destaque para a Regido Serrana (0,58%), Norte Fluminense (0,47%), Médio
Paraiba (0,47%), Centro-Sul Fluminense (0,38%), Noroeste Fluminense (0,29%) e Costa
Verde (0,09%).

REGIAO RECLAMACOES %

Leste Fluminense 816 23,74%
Zona Norte 793 23,07%
Baixada Fluminense 618 17,98%
Baixadas Litoraneas 417 12,13%
Zona QOeste 402 11,70%

Zona Central 147 4,28%

Zona Sul 144 4,19%

22 0,64%

Regido Serrana 20 0,58%

Norte Fluminense 16 0,47%

Médio Paraiba 16 0,47%
Centro-sul Fluminense 13 0,38%
Noroeste Fluminense 10 0,29%
Costa Verde 3 0,09%
Total Geral 3437 100,00%
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MAPA REGIAO TODAS AS CONCESSIONARIAS

M Noroeste Fluminense
M Baixadas Litordneas
M Baixada Fluminense
B Regido Serrana

M Norte Fluminense

M Leste Fluminense

M Costa Verde

paplataformating [l Centro-sul Fluminense
© Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.1 Quantidade de Reclamacdes por Regides - AGUAS DO RIO BL 4

No primeiro trimestre de 2025, a concessionaria AGUAS DO RIO Bloco 4 registrou 1.447
reclamacdes, conforme apurado pela Ouvidoria da AGENERSA. A Zona Norte do
municipio do Rio de Janeiro foi a regido com maior nimero de registros, totalizando 728
reclamacdes, o que representa 50,31% do total.

A Baixada Fluminense foi a segunda regido mais impactada, com 561 reclamacfes
(38,77%), destacando-se os seguintes municipios: Nova lguacu, com 161 reclamacdes
(11,13%); Duque de Caxias, com 155 (10,71%); Sao Joao de Meriti, com 75 (5,18%);
Belford Roxo, com 57 (3,94%); Mesquita, com 52 (3,59%); Nilépolis, com 35 (2,42%);
Queimados, com 24 (1,66%); e Japeri, com 2 (0,14%).

A Zona Central da cidade do Rio de Janeiro somou 134 reclamacdes (9,26%), enquanto
a Zona Oeste contabilizou 13 registros (0,90%).11 casos (0,76%) nao apresentaram
identificacéo precisa da localidade.

REGIAO RECLAMACOES %
Zona Norte 728 50,31%

Rio de Janeiro 728 50,31%

| Baixada Fluminense 561 3877%
Nova lguagu 161 11,13%
Duque de Caxias 155 10,71%
Sdo Jodo de Meriti 75 5,18%
Belford Roxo 57 3,94%
Mesquita 52 3,59%
Nilépolis 35 2,42%
Queimados 24 1,66%
Japeri 2 0,14%
Zona Central 134 9,26%
Rio de Janeiro 134 9,26%

| ZonaOeste 13 090%
Rio de Janeiro 13 0,90%
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11 0,76%
11 0,76%

Total Geral 1447 100,00%

MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL 4

M Rio de Janeiro (AP1 e AP3)

M Baixada Fluminense

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

4.4.2 Quantidade de Reclamacdes por Regides - AGUAS DO RIO BL 1

No primeiro trimestre de 2025, foram registradas 992 reclamacdes direcionadas a
concessionaria AGUAS DO RIO Bloco 1, conforme apurado pela Ouvidoria da
AGENERSA. A regiao do Leste Fluminense concentrou a maior parte das demandas,
totalizando 804 reclamacdes, o que representa 81,05% do total. Dentre os municipios
dessa regiao, Sao Gongalo destacou-se com 425 reclamacdes (42,84%), seguido de
Marica com 320 (32,26%), Itaborai com 47 (4,74%), Tangua com 8 (0,81%) e Rio Bonito
com 4 registros (0,40%).

A Zona Sul do Rio de Janeiro contabilizou 110 reclamacgodes, correspondendo a 11,09%
do total. As Baixadas Litoraneas somaram 34 registros (3,43%), dos quais 21 foram em
Saquarema — “Jaconé (19) e Sampaio Corréa (2)” (2,12%) e 13 em Casimiro de Abreu
(1,31%). A Baixada Fluminense apresentou 30 reclamacdes (3,02%), todas provenientes
do municipio de Magé.

O Noroeste Fluminense registrou 5 reclamagdes (0,50%), sendo 3 em Miracema
(0,30%), 1 em Aperibé (0,10%) e 1 em Cambuci (0,10%). A Regido Serrana apresentou
4 reclamacdes (0,40%), distribuidas igualmente entre Duas Barras e Cantagalo, com 2
registros cada (0,20%). Por fim, o Norte Fluminense totalizou 3 reclamac¢des (0,30%),
todas oriundas de Séo Francisco de Itabapoana.

REGIAO RECLAMACOES %
Leste Fluminense 804 81,05%
S3o Gongalo 425 42,84%
Marica 320 32,26%
Itaborai 47 4,74%
Tangua 8 0,81%
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Rio Bonito 4 0,40%

Zona Sul 110 11,09%
Rio de Janeiro 110 11,09%
Baixadas Litoraneas 34 3,43%
Saquarema 21 2,12%
Casimiro de Abreu 13 1,31%
Baixada Fluminense 30 3,02%
Magé 30 3,02%
Noroeste Fluminense 5 0,50%
Miracema 3 0,30%
Aperibé 1 0,10%
Cambuci 1 0,10%
| RegidoSerrana 4 040%
Duas Barras 2 0,20%
Cantagalo 2 0,20%
| Norte Fluminense 3 030%
Sao Francisco de
Itabapoana 3 0,30%
2 . 020%
2 0,20%
Total Geral 992 100,00%

MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL 1

B Noroeste Flumine
y ' M Noroeste Fluminense
M Regido Serrana
* B Baixadas Litordneas
’ h M Leste Fluminense
*" M M Baixada Fluminense

Da plataforma Bing . .
@ Microsoft, OpenStreetMap . Rio de Janeiro (APZ)

4.4.3 Quantidade de Reclamacdes por Regides - IGUA

Na area de concessdo da IGUA, a Zona Oeste do Rio de Janeiro concentrou 96,22%
dos chamados.

REGIAO RECLAMACOES %

Zona Oeste 229 96,22%

Rio de Janeiro 229 96,22%
Centro-sul Fluminense 9 3,78%

Miguel Pereira 3 1,26%

Paty do Alferes 6 2,52%
Total Geral 238 100,00%
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MAPA REGIAO IGUA

B Centro-sul Fluminense

M Rio de Janeiro (AP4)

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.4 Quantidade de Reclamacdes por Regides - RIO+SANEAMENTO

No primeiro trimestre de 2025, a maior concentracao de reclamacdes direcionadas a
concessionaria RIO+SANEAMENTO foi registrada na Zona Oeste do municipio do Rio
de Janeiro, com 94 manifestacdes, o que representa 43,52% do total. As Baixadas
Litoraneas figuraram em segundo lugar, com 82 reclamacdes (37,96%), todas oriundas
do municipio de Rio das Ostras.

O Médio Paraiba contabilizou 16 reclamacdes (7,41%), sendo 12 em Pinheiral (5,56%),
3 em Pirai (1,39%) e 1 em Rio Claro (0,46%). Na Baixada Fluminense, foram registradas
15 reclamacdes (6,94%), distribuidas entre Seropédica (7 — 3,24%), Itaguai (6 — 2,78%)
e Paracambi (2 — 0,93%).

A Regiado Serrana totalizou 5 manifestacdes (2,31%), sendo 4 em Carmo (1,85%) e 1 em
Bom Jardim (0,46%). Por fim, o Centro-Sul Fluminense contabilizou 4 reclamagdes
(1,85%), todas oriundas do municipio de Vassouras.

REGIAO RECLAMACOES %

Zona Oeste 94 43,52%
Rio de Janeiro 94 43,52%
Baixadas Litoraneas 82 37,96%
Rio das Ostras 82 37,96%
Médio Paraiba 16 7,41%
Pinheiral 12 5,56%
Pirai 3 1,39%
Rio Claro 1 0,46%
Baixada Fluminense 15 6,94%
Itaguai 6 2,78%
Paracambi 2 0,93%
| Seropédica 7 320%
Regido Serrana 5 2,31%
Bom Jardim 1 0,46%
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Carmo 4 1,85%

Centro-sul Fluminense 4 1,85%
Vassouras 4 1,85%
Total Geral 216 100,00%

MAPA REGIAO RIO+SANEAMENTO

M Rio de Janeiro (AP5)
M Baixadas Litoranea
M Médio Paraiba

' [ Baixada Fluminense

B Regido Serrana

“ " B Centro-sul Fluminense

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetMap

4.4.5 Quantidade de Reclamagdes por Regides - AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)

Dos municipios regulados pela CAJ, Saquarema concentrou a maioria das reclamacoes,
com 56,72 % do total das reclamacodes, seguido por Araruama com 40,30%.

REGIAO RECLAMACOES %

Baixadas Litoraneas 200 99,50%
Saquarema 114 56,72%
Araruama 81 40,30%
Silva Jardim 5 2,49%

1 050%
1 0,50%
Total Geral 201 100,00%

MAPA REGIAO AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)

M Baixadas Litordneas

2

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.6 Quantidade de Reclamacdes por Regides - CEG (NATURGY)

No primeiro trimestre de 2025, a concessionéria CEG (Naturgy) registrou um total de 191
reclamacdes junto a Ouvidoria da AGENERSA. A maior concentracdo das demandas
ocorreu nas zonas Oeste e Norte do municipio do Rio de Janeiro, com 63 (32,98%) e 60
(31,41%) reclamacdes, respectivamente. A Zona Sul também apresentou um numero
relevante de registros, somando 34 reclamacdes (17,80%).

A Zona Central do Rio de Janeiro contabilizou 13 manifestacdes (6,81%), enquanto o
Leste Fluminense concentrou 12 reclamacodes (6,28%), sendo 6 em Niteroi (3,14%), 4
em Sao Gongalo (2,09%) e 2 em Itaborai (1,05%).

Na Baixada Fluminense, foram registradas 8 reclamacdes (4,19%), com destaque para
Nova lguacu e Dugue de Caxias, cada uma com 3 casos (1,57%), além de 1 ocorréncia
em Mesquita (0,52%) e outra em Itaguai (0,52%).

REGIAO RECLAMACOES %
Zona Oeste 63 32,98%

Rio de Janeiro 63 32,98%
Zona Norte 60 31,41%
Rio de Janeiro 60 31,41%
Zona Sul 34 17,80%
Rio de Janeiro 34 17,80%
Zona Central 13 6,81%
Rio de Janeiro 13 6,81%
Leste Fluminense 12 6,28%
Niteroi 6 3,14%
Sao Gongalo 4 2,09%
Itaborai 2 1,05%
Baixada
Fluminense 8 4,19%
Nova lguagu 3 1,57%
Duque de
Caxias 3 1,57%
Mesquita 1 0,52%
Itaguai 1 0,52%
1 052% |
1 0,52%
Total Geral 191 100,00%
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MAPA REGIAO CEG (NATURGY)

B Baixada Fluminense
B Leste Fluminense

M Rio de Janeiro (Capital)

B

4.4.7 Quantidade de Reclamacdes por Regides - PROLAGOS

Dentre os seis municipios abrangidos pela atuacdo da Prolagos, Cabo Frio foi o que
apresentou o maior volume de reclamacgdes, com 44% das reclamacgdes seguido por Sao
Pedro da Aldeia com 23%.

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

REGIAO RECLAMACOES %
Baixadas Litoraneas 100 100,00%
Cabo Frio 44 44,00%
S3o Pedro da Aldeia 23 23,00%
Armacao dos Buzios 13 13,00%
Arraial do Cabo 12 12,00%
Iguaba Grande 8 8,00%
Total Geral 100 100,00%

MAPA REGIAO PROLAGOS

M Baixadas Litoraneas

Q..

Da plataforma Bing
@© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.8 Quantidade de Reclamacdes por Regides - CEDAE

No primeiro trimestre de 2025, a concessionaria CEDAE recebeu um total de 32
reclamacdes, distribuidas por diversas regides do estado do Rio de Janeiro. A maior
concentracdo de manifestacbes ocorreu no Norte Fluminense, com 12 registros
(37,50%), dos quais 10 foram oriundos do municipio de Macaé (31,25%) e 2 de S&o Joao

da Barra (6,25%).

A Zona Norte do Rio de Janeiro e o Noroeste Fluminense apresentaram, cada uma, 5
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reclamacoes (15,63%). No Noroeste, destacam-se 4 ocorréncias em Itaperuna (12,50%)
e 1 em Porcitncula (3,13%).

A Baixada Fluminense contabilizou 4 manifestacbes (12,50%), distribuidas entre Sao
Joao de Meriti (2 — 6,25%), Belford Roxo (1 — 3,13%) e Nova Iguacu (1 — 3,13%). A Zona
Oeste do Rio de Janeiro somou 3 reclamacdes (9,38%), assim como a regido da Costa
Verde, cujos registros foram integralmente provenientes de Mangaratiba (3 — 9,38%).

REGIAO RECLAMACOES %
Norte Fluminense 12 37,50%
Macaé 10 31,25%

6,25%
15,63%

S3o Jodo da Barra
Zona Norte

|

Rio de Janeiro 5 15,63%

| Noroeste Fluminense 5 1563% |
Itaperuna 4 12,50%
Porciuncula 1 3,13%

| Baixada Fluminense 4 1250% |
S3o Jodo de Meriti 2 6,25%
Belford Roxo 1 3,13%
Nova lguagu 1 3,13%

| ZonaQeste 3 938% |

Rio de Janeiro 3 9,38%
Costa Verde 3 9,38%
Mangaratiba 3 9,38%
Total Geral 32 100,00%
MAPA REGIAO CEDAE

irl M Baixada Fluminense

M Noroeste Fluminense

‘ M Norte Fluminense

* M Costa Verde

M Rio de Janeiro (Capital)
v &

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetMap

4.4.9 Quantidade de Reclamacdes por Regides - AGUAS DA IMPERATRIZ

No periodo analisado, foram registradas 16 reclamacdes relacionadas a concessao da
AGUAS DA IMPERATRIZ. Todas as manifestacdes ocorreram na Regido Serrana,
especificamente no municipio de Teresépolis, que representa 100% das reclamactes
registradas.
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Os dados apresentados refletem a total concentracdo das demandas na &rea de atuacao
da concessionaria.

REGIAO RECLAMACOES %
Regido Serrana 16 100,00%
Teresdpolis 16 100,00%
Total Geral 16 100,00%

MAPA REGIAO AGUAS DA IMPERATRIZ

M Regido Serrana

Da plataferma Bing
@© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.10 Quantidade de Reclamacdes por Regides - CEG RIO (NATURGY)

As reclamacdes relativas a concessdo da CEG RIO no primeiro trimestre de 2025
concentraram-se, majoritariamente, na regido do Norte Fluminense, com 1 manifestacao
registrada no municipio de Campos dos Goytacazes, o que representa 33,33% do total.
As demais reclamagfes foram igualmente distribuidas entre as Baixadas Litoraneas,
com 1 registro em S&o Pedro da Aldeia (33,33%), e a Regido Serrana, com 1 reclamacao
oriunda de Petropolis (33,33%).

REGIAO RECLAMACOES %
Baixadas Litoraneas 1 33,33%
S3o Pedro da Aldeia 1 33,33%
Regiao Serrana 1 33,33%
Petrépolis 1 33,33%
Norte Fluminense 1 33,33%
Campos dos Goytacazes 1 33,33%
Total Geral 3 100,00%

MAPA REGIAO CEG RIO (NATURGY)

M Norte Fluminense
M Regido Serrana

M Baixadas Litordneas

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap
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5 Solicitacdes na Ouvidoria da AGENERSA - 1° TRIMESTRE

No primeiro trimestre de 2025, foram registradas 23 manifestacdes oriundas de diferentes
canais de atendimento, com destaque para a plataforma OuvERJ, principal meio utilizado
pelos usuérios para formalizagdo de demandas relacionadas aos servigos publicos
regulados. As demandas foram encaminhadas aos setores técnico, juridico e administrativo
da agéncia, bem como as concessionarias reguladas.

A plataforma OuvERJ concentrou o maior numero de registros, com 16 manifestacdes ao
longo do periodo (6 em janeiro, 4 em fevereiro e 6 em marco), correspondendo a
aproximadamente 69,6% do total. As manifestacfes foram direcionadas a AGENERSA (12),
bem como as concessionarias IGUA, RIO +, e AGUAS DORIO 1 e 4.

O canal de e-mail registrou 5 manifestacdes, sendo 3 dirigidas a concessionaria AGUAS DO
RIO 1 e 2 a AGUAS DO RIO 4, revelando a continuidade da utilizacdo deste meio para
contato direto com a Agéncia ou as concessionarias.

Houve ainda o registro de 1 manifestacéo por meio do Call Center, relacionada a CEDAE, e
1 manifestacao via WhatsApp, direcionada a CEG, o que demonstra a diversidade de canais
utilizados pelos cidadaos, ainda que em menor escala.

CONCESSIONARIA JAN FEV MAR Total Geral
OUVERIJ 6 4 2 12
| AGuaspoRol . .
E-MAIL 1 2 3
OUVERIJ 1 1
| AGuaspoRO4
E-MAIL 1 1 2
OUVERJ 1 1
. cAE
CALL CENTER 1 1
CEG
WHATSAPP 1 1
. GuA ...
OUVERIJ 1 1
RO+
OUVERIJ 1 1
Total Geral 9 5 9 23

Cabe informar que todas as solicitagcbes registradas durante o trimestre foram
devidamente atendidas e concluidas.
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6 Consideracoes finais

O presente relatério tem por objetivo apresentar as demandas recebidas no primeiro
trimestre de 2025, com a identificacdo dos canais de atendimento mais utilizados pelos
usuarios no registro de manifestagfes junto a Ouvidoria da AGENERSA.

E importante destacar que todas as ocorréncias classificadas como "em andamento” no
referido periodo foram devidamente tratadas, solucionadas e encerradas no sistema da
Agéncia.

Verificou-se, ainda, que, no periodo em analise, 76 ocorréncias, de um total de 3.437
reclamacdes registradas, evoluiram para processos administrativos, em decorréncia da
insatisfagcdo dos usudrios com as respostas prestadas pelas concessiondrias. Esse
namero representa aproximadamente 2,21% das manifestacbes recebidas, mesmo
diante dos esforcos empreendidos por esta Ouvidoria para realizar a mediacéo e mitigar
os conflitos, buscando sempre a solu¢cdo adequada para cada caso.

Os dados consolidados neste relatério foram extraidos do sistema VOX, das planilhas
internas de monitoramento de demandas, do dashboard de gestdo, da Plataforma
OuveRJ (Sistema Integrado de Ouvidoria e Acesso a Informacao) e do site institucional
da AGENERSA (dados estatisticos).

Por fim, ressalta-se que, em consonancia com 0s principios que norteiam a gestédo
publica responséavel, esta Ouvidoria vem implementando mecanismos de controle,
monitoramento de processos, analise de fluxos e aprimoramento dos procedimentos
administrativos, com o propésito de promover a eficiéncia institucional e assegurar um
atendimento justo, transparente e resolutivo aos usuarios dos servicos publicos
regulados.
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