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TIPOS DE MANIFESTACAO

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

RECLAMACAO - Demanda pela qual o cidadio demonstra a insatisfagio com um
servigo publico — seja por ineficiéncia do servigo prestado ou pela omissdo de sua
prestacéo.

SOLICITACAO - Demanda pela qual o cidaddo requer a adocdo de providéncias por
parte da administracdo da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do
Estado do Rio de Janeiro - AGENERSA,

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

INFORMAGCAO - Demanda pela qual o cidaddo 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 informacdo, 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 — 3° TRIMESTRE

No terceiro trimestre de 2023, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Energia e
Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro (Agenersa) recebeu um total de 9.744
(nove mil setecentos e quarenta e quatro) manifestacdes formais, as quais foram
integralmente tratadas pelas areas administrativas e concessionarias reguladas por esta
Agéncia.

1 Tipos de Manifestacoes

Com relacéo aos registros, foi observado que o pedido de informacédo se destacou como
a categoria mais frequente nesta ouvidoria durante o periodo, totalizando 6.749 das
9.744 manifestacdes recebidas. Adicionalmente, foram registradas 2.962 reclamacoes,
20 denuncias e 13 solicitacdes. Apresenta-se, no grafico subsequente, a distribuicdo dos
tipos de ocorréncias e seus percentuais correspondentes.

RECLAMACAO DENUNCIA - so1iciTACAO

30,4% 0.2% 0,1%

INFORMACAO

69,3%

1.1 Canais de Comunicacéao

No trimestre em questao, dentre as 9.744 manifestacdes formais recebidas, 7.249 foram
encaminhadas por intermédio do Call Center, destacado como o principal canal de
manifestacdes dos usuarios. Além disso, 1.425 foram submetidas via WhatsApp, 689 por
meio de E-mail, 205 através do Formulario do Site, 120 pelo Fala.BR e 28 por intermédio
do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro (MPRJ-SEI). Adicionalmente, houve o
registro de 15 manifestacdes pelo e-SIC, 9 por meio de atendimentos presenciais, 2
utilizando o site Reclame Aqui, 1 por intermédio da fiscalizagdo da AGENERSA na rua e
1 através da ALERJ.

CALL CENTER
74,40%

ALERJ
0,01%

Fiscalizagcao

WHATSAPP
0,01%
MPRIJ-SEI

/ 14,63%
0,29% 1,23% 2,10% 7,08%
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Das 2.962 reclamacdes registradas, o principal canal utilizado foi o Call Center, responsavel
por 1.544 registros. Em seguida, observou-se o uso dos seguintes canais: E-mail (686),
WhatsApp (376), Formulario do Site (205), Fala.BR (106), MP/RJ-SEI (27), Atendimento
Presencial (9), e-SIC (5), Reclame Aqui (2), além de um registro proveniente da ALERJ e
outro originado pela fiscalizagdo da Agenersa na rua.

CALL CENTER
52,11%

E-MAIL
r 23,19%

Fiscalizagao WHATSAPP

0,03% = 12,69%
RECLAME AQUI
ALER) 007%
0,03% ’ | \\ Formulario SITE
0E'157'°c/ PRESENCIAL \- IVIPRJ-SEI FALA.BR ©692%
1 0,30% 0,91% 3,58%
1.2 Distribuicdo, por més, das manifestacoes
3.476
3.500
3.400
3.238
3.300
3.200
3.030
3.100
3.000
2.900
2.800
JULHO AGOSTO SETEMBRO
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1.3 Ranking de Manifestactes por Concessionarias Reguladas

Dentre as onze concessionarias reguladas pela Agenersa, observou-se que 49,3% das
manifestacées registradas por esta Ouvidoria foram direcionadas a Aguas do Rio BL 4.
A lgua figurou como a segunda concessionaria mais mencionada, apresentando 15,9%
das ocorréncias; seguida pela Aguas do Rio BL 1, que totalizou 14,9%, enquanto a Ceg
registrou 8,9%, a Rio+Saneamento teve 3,6%, a Cedae alcancou 3%, a Concessionaria
Aguas de Jurtunaiba (CAJ) teve 1,8%, a Prolagos relatou 1,5%, Aguas de Paraty
alcancou 0,3%, a Ceg Rio registrou 0,2%, e Aguas da Condessa obteve 0,1% das
manifestacoes.

CONCESSIONARIA JUL AGO SET TOTAL
AGUAS DORIO 4 1.558 1.710 1.534 4.802
IGUA 302 351 899 1.552
AGUAS DORIO 1 450 487 512 1.449
CEG 381 312 173 866
RIO + SANEAMENTO 108 115 130 353
CEDAE 116 113 71 300
AGUAS DE JUTURNAIBA

(CAJ) 45 66 63 174
PROLAGOS 53 46 46 145
AGUAS DE PARATY 2 10 16 28
CEG RIO i 10 7 24
AGUAS DA CONDESSA 4 9 13
TOTAL 3.022 3.224 3.460 9.706

Cumpre ressaltar que, por intermédio desta ouvidoria, 38 manifestacdes recebidas foram
encaminhadas e prontamente respondidas pelas areas administrativa, técnica e juridica
da Agenersa.

A Ouvidoria da Agenersa efetuou uma andlise comparativa das manifestacdes recebidas
durante o terceiro trimestre de 2023, no contexto dos periodos correspondentes nos anos
de 2021 e 2022. Notou-se um aumento de 304,7% nas demandas em relagcéo ao volume
registrado no terceiro trimestre de 2021. Em comparacédo com o mesmo periodo de 2022,
identificou-se um acréscimo de 46,6%, conforme evidenciado no grafico subsequente:

VARIACAO HOMOLOGA

12.000 9.744
10.000
3.000 6.645
6.000
4.000 2.408
2.000
0
2021 2022 2023
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2 Informagbes na Ouvidoria da AGENERSA — 3° Trimestre

A Ouvidoria registrou um total de 6.749 demandas de pedidos de informacgao durante o
terceiro trimestre de 2023, correspondendo a 69,3% do volume total de manifestacfes
recebidas. A concessionaria Aguas do Rio BL 4 destacou-se significativamente,
representando 47% dos registros, seguida pela Igua, responsavel por 18,6% dos
pedidos. Subsequentemente, encontram-se Aguas do Rio BL1, com 14,3%; Ceg, com
9%; Cedae, com 3,8%; Rio + Saneamento, com 3,4%; Aguas de Juturnaiba (CAJ), com
2%; Prolagos, com 1%; Aguas de Paraty, com 0,4%; Aguas da Condessa, com 0,2%; e

Ceg Rio, com 0,18%.

2.1 Ranking de Informacdes por Concessionéarias Reguladas

CONCESSIONARIA JuL AGO SET TOTAL
AGUAS DORIO 4 1022 1161 992 3.175
IGUA 206 249 798 1.253
AGUAS DORIO 1 301 329 333 963
CEG 280 229 101 610
CEDAE 103 96 60 259
RIO + SANEAMENTO 74 78 76 228
AGUAS DE JUTURNAIBA

(CAJ) 34 49 51 134
PROLAGOS 33 25 17 75
AGUAS DE PARATY 1 10 16 27
AGUAS DA CONDESSA 4 9 13
CEG RIO 5 4 3 12
TOTAL 2.059 2.234 2.456 6.749

Quanto aos registros de informacdes relativas as concessionarias reguladas, verifica-se
um aumento de 278% em relacdo ao 3° trimestre de 2021 e um acréscimo de 38,6% em
comparacao ao mesmo periodo do ano de 2022, conforme demonstra o grafico a seguir:

VARIACAO HOMOLOGA

4.868

1.785

2021 2022

é
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2.2 Assuntos Registrados das Informacdes por Concessionarias Reguladas

As informagfes reunidas por esta Ouvidoria refletem as manifestacdes dos usuarios,
direcionadas ao registro inicial de suas demandas. Tal procedimento deve ser conduzido
diretamente com as concessionarias reguladas por esta agéncia. Destaca-se que,
predominantemente, as indagacdes mais frequentes dos usuarios em relacdo as
concessionarias envolveram os canais de contato disponiveis e informacdes pertinentes
as faturas, conforme delineado nos graficos subsequentes.

ASSUNTOS DE INFORMAGOES - AGUAS DO RIO 4

Telefone Da Regulada I 2907

FaltaDe Agua W 58

Atendimento B 37

Cobranga Indevida 1 30

Fatura 1 21

Instalaggo HD 1 21
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE |
SEGUNDAVIA |

[uny
)]

Religagdo |
Supressdo De Ramal
Vazamento De Agua
Corte de dgua
Débitos
Vazamento De Esgoto
Vistoria
Parcelamento
Tarifa Social
SERASA
Alteragdo cadastral
Esgoto Entupido
Manutengao
Leitura do Medidor
Reparos
Data De Vencimento
Consumo Elevado
Pressdo da agua
Pagamento Em Duplicidade
Vazamento
Débito Automatico
Abastecimento
Fornecimento De Agua
Medidor
Site
Cobranga de Esgoto

Furto de Tubulagdo

B R R R R R R R R R R N NNN®WWW D DSDSDSDdDDdDOO OO N O

Tarifa Minima
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - IGUA

1125

Telefone Da Regulada
Fatura == 28

Cobranga Indevida = 14

Falta De Agua m 14

Atendimento = 13
Supressdo De Ramal 1
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE 1
Religagdo 1
Instalagdo HD 1
Vazamento De Agua |
Vazamento |
Parcelamento |
Qualidade Da Agua |

Esgoto

Data De Vencimento
SEGUNDA VIA
Abastecimento
Débitos

Manutengdo
Vazamento De Esgoto
Esgoto Entupido
Alteragdo de Categoria
Alteracgdo cadastral
Leitura do Medidor
Vistoria
Extensdo De Rede
Tarifa Minima
Fornecimento De Agua
Corte de dgua
Recebimento De Conta

PR RRPRRPRPRPEPREPNONNNNNNNNWWOAEDNGC GGG

ASSUNTOS DE INFORMACOES - AGUAS DO RIO 1

Telefone Da Regulada I 870
Falta De Agua I 27
Fatura W 15
Atendimento W 14
Cobranga Indevida I 11
InstalacdoHD I 9
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE | 7
SEGUNDAVIA | 4
Religacdo | 2
Parcelamento = 1
Vazamento De Esgoto 1
Alteragdo cadastral 1

Corte de 4gua 1
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ASSUNTOS DE INFORMAGOES - CEG

Telefone Da Regulada 193
Fatura 130
Atendimento 62
Religagdo m—— 39
SEGUNDAVIA == 24
N Cobranga Indevida m—— 24
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE =~ = 70
Instalagdo == 18
Débitos mmmmm 15
Supressdo De Ramal w12
Baixa De Titularidade —wesm 11
Manutengdo
INSTALAGAO DE GAS
Parcelamento
Corte De Gas
) Vistoria
VAZAMENTO DE GAS/VISTORIA
Falta De Gas / Gas Fraco
Débito Automatico
Alteragdo cadastral
Corte Indevido
Aquecedor Com Defeito
Data De Vencimento
Vazamento
Medidor
Tarifagdo
Ressarcimento
Taxas
Erro De Leitura
Recebimento De Conta

e B B N
ONN oo

PRRRPRERPEREODON WA

ASSUNTOS INFORMAGOES - CEDAE

Telefone Da Regulada | 052
Vazamento 1

Falta De Agua |

Tarifa Social |
Cobranga Indevida |
Fatura |

L e = N

Instalagdo HD |

ASSUNTOS DE INFORMAGOES - RIO + SANEAMENTO

Telefone Da Regulada I 202

Cobranga Indevida I 8

FaltaDe Agua M 7
Atendimento W 4
Fatura 1 2
Vazamento De Agua | 1
Vazamento | 1
Vazamento De Esgoto | 1
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE | 1
SEGUNDAVIA | 1
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)
Telefone Da Regulada I 130
Cobranga Indevida
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE

1
1
Parcelamento |
1

N =

Religagdo

ASSUNTOS INFORMAGOES - PROLAGOS

Telefone Da Regulada I 73
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE B 1
SEGUNDAVIA 1 1

ASSUNTOS INFORMAGCOES - AGUAS DE PARATY

Telefone Da Regulada NN 25

Consumo Elevado M 2

ASSUNTOS INFORMAC@ES - AGUAS DA CONDESSA
Telefone Da Regulada N :

ASSUNTOS INFORMAC@ES - CEG RIO
Telefone Da Regulada [N 12

(4 :
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3 Denuncias na Ouvidoria da AGENERSA — 3° Trimestre

No periodo em andlise, foram formalizadas 20 dendncias, correspondendo a 0,2% do
total de manifestacdes recebidas. Por intermédio desta ouvidoria, foram encaminhadas
e tratadas devidamente 4 acusagfes, as quais receberam resposta por parte das areas
técnica e juridica da Agenersa.

3.1 Ranking de Denuncias por Concessionarias Reguladas

¢

AGENERSA

CONCESS./ASSUNTO JUL AGO SET TOTAL
Furto De Agua 2 2
Ligacdo Clandestina 2 2
Corte de agua 1 1
Fatura 1 1
Instalacdo HD 1 1
Obras 1 1

Vistorias de instalagdo

[
[y

[y
[y

Ligacdo Clandestina
Cobranca Indevida

[
[y

N
N
N
.

Falta De Agua

[EEY
[EEY

Outros

Cobranga Indevida ’ ’ ’ 1 ’ 1
TOTAL 4 4 8 16
RIO +
SANEAMENTO
19% AGUAS DORIO 1

PROLAGOS

6%

IGUA
6%

13%

CEG
6%

UAS DO RIO 4
50%
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4 Reclamag¢des na Ouvidoria da AGENERSA — 3° Trimestre

As reclamacg6es apresentadas no periodo representaram 30,4% do total de ocorréncias,
totalizando 2.962 registros. Essas manifestacfes correspondem ao terceiro nivel de
atuacdo, originando-se da insatisfagdo dos usuarios com a resolucao oferecida pelas
concessionarias reguladas. Sao casos registrados junto a agéncia reguladora apos os

consumidores terem contatado a prestadora do servico publico, sem obter a solucéo
desejada.

Ressalta-se que, por intermédio desta ouvidoria, 21 reclamacgdes foram encaminhadas
e devidamente atendidas pelas areas administrativa, técnica e juridica da Agenersa.

4.1 Ranking de Reclamacdes por Concessionarias Regulada

CONCESSIONARIA JuL AGO SET  TOTAL
'AGUASDORIOBL4 535 547 537 1619
JAGUASDORIOBLEZ. | 18 158 178 484
WGUAL o e 102 101 2
CEGL 01 82 72 255
RIO#SANEAMENTO. | 33 36 53 122
PROAGOSI ] 20 21 28 69
GDAELs 3 1 ou 4
RO 2 & 4 1
Acunsoepamary 1 1
TotTAL 959 986 996 2941

AGUAS DE
JUTURNAIBA (CAJ
RIO + SANEAMENTO CEDAE 1,4% o

1,4%

4,1% CEG RIO
0,4%

PROLAGOS
CEG 2,3%
8,7% \ /______ AG. DE PARATY

0,0%

IGUA
10,2%

AGUAS DORIO 1
16,4%

AGUAS DO RIO 4
55,1%
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Com base nos dados levantados, verificou-se um aumento significativo de 375,4% nas
reclamacdes durante o 3° trimestre de 2023 em comparacdo ao mesmo periodo de 2021.
Adicionalmente, em relagdo ao 3° trimestre de 2022, foi registrado um acréscimo de
72,2%, conforme ilustrado no grafico subsequente:

623

2021

Variacao homodloga

4.2 Status das Reclamacgodes

1.720

2022

2.962

2023

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

STATUS DAS N° DE REGISTROS ‘
OCORRENCIAS JUL AGO  SET  TOTAL |
REGISTRADO 964 993 1.005 2962
FECHADO 547 681 537 1765
EM ANDAMENTO 417 | 312 468 1197
STATUS DAS RECLAMACOES
1619
4974
II |25§z9 29§11 50 1ma e
45 28 481 413011 4040 2121 1210
[ Il- IS G 2% W 0o 2mo 102 110
& Q & & o & © 3
°<z~ o@ ¢ € ° & W & & &
9 9 o S ® & © &
* w & < N v 5
X »® ¥ S ¥
OS (S x Q 0\)
O » (3
& &
o
&
&
B REGISTRADO W FECHADO
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4.3 Assuntos Registrados das Reclamacdes por Concessionarias Reguladas

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

4.3.1 Assuntos de Reclamacdes - Aguas do Rio BL 4

ASSUNTO QTD %
Cobranga Indevida 328 20,26%
Falta De Agua 311 19,21%
Fatura 284 17,54%
Instalagdo HD 85 5,25%
Corte de agua 56 3,46%
Vazamento De Agua 54 3,34%
Pressdo da agua 42 2,59%
Religagao 37 2,29%
Supressao De Ramal 36 2,22%
Reparos 28 1,73%
Vazamento De Esgoto 26 1,61%
Altera¢do de Economias 23 1,42%
Individualizagao da conta 23 1,42%
Data De Vencimento 21 1,30%
Troca De Titularidade 20 1,24%
Remanejamento de Medidor 20 1,24%
Recebimento De Conta 18 1,11%
Alteragao cadastral 18 1,11%
SERASA 15 0,93%
Esgoto Entupido 13 0,80%
Pagamento Em Duplicidade 12 0,74%
Leitura do Medidor 12 0,74%
Erro De Leitura 11 0,68%
Tarifa Social 11 0,68%
Baixa De Titularidade 10 0,62%
Qualidade Da Agua 10 0,62%
Alteragao de Categoria 10 0,62%
Medidor 10 0,62%
Vistoria 7 0,43%
Vazamento 7 0,43%
Ressarcimento 7 0,43%
Carro Pipa 7 0,43%
Débitos 7 0,43%
Parcelamento 6 0,37%
Data da Leitura 5 0,31%
Esgoto 4 0,25%
Atendimento 3 0,19%
Outros 3 0,19%
Obras 2 0,12%
Furto de Tubulacdo 2 0,12%
Tarifa Minima 2 0,12%
Remanejamento De Ramal 2 0,12%
Instalagdo esgoto 2 0,12%
Separagao de abastecimento 2 0,12%
Ramal Obstruido 1 0,06%
Tarifagdo 1 0,06%
Cobranga pelo HD 1 0,06%
Desligamento Temporario 1 0,06%
Taxas 1 0,06%
DPA / DPE 1 0,06%
Total Geral * 1619 100,00%

C 17
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4.3.2 Assuntos de Reclamagdes - Aguas do Rio BL 1

ASSUNTO QTD %
Cobranga Indevida 120 24,79%
Falta De Agua 97 20,04%
Fatura 68 14,05%
Instalagdao HD 25 5,17%
Vazamento De Agua 22 4,55%
Pressdo da agua 11 2,27%
Carro Pipa 11 2,27%
Religagao 11 2,27%
Troca De Titularidade 11 2,27%
Corte de agua 11 2,27%
Supressao De Ramal 9 1,86%
Individualizagao da conta 9 1,86%
Baixa De Titularidade 7 1,45%
Vazamento De Esgoto 7 1,45%
Data De Vencimento 6 1,24%
Reparos 5 1,03%
Tarifa Social 5 1,03%
Alteragdo de Categoria 4 0,83%
Alteragao cadastral 3 0,62%
Esgoto Entupido 3 0,62%
Extensao De Rede 3 0,62%
Medidor 3 0,62%
Pagamento Em Duplicidade 3 0,62%
Recebimento De Conta 3 0,62%
Remanejamento de Medidor 3 0,62%
SERASA 3 0,62%
Alteragao de Economias 2 0,41%
Atendimento 2 0,41%
Parcelamento 2 0,41%
Ramal Obstruido 2 0,41%
Taxas 2 0,41%
Vazamento 2 0,41%
Cobranga pelo HD 1 0,21%
Data da Leitura 1 0,21%
Furto de Medidor 1 0,21%
Instalagdo esgoto 1 0,21%
Leitura do Medidor 1 0,21%
Outros 1 0,21%
Qualidade Da Agua 1 0,21%
Ressarcimento 1 0,21%
Vistoria 1 0,21%
Total Geral * 484 100,00%
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4.3.3 Assuntos de Reclamacdes - Igua

(4
AGENERSA

ASSUNTO

Fatura

Cobranga Indevida
Falta De Agua

Reparos

Corte de agua
Instalagdo HD
Religacao

Vazamento De Esgoto
Troca De Titularidade
Vazamento De Agua
Pressao da agua

Erro De Leitura
Remanejamento de Medidor
Outros

Qualidade Da Agua
Supressao De Ramal
Data De Vencimento
Esgoto Entupido
Recebimento De Conta
Tarifa Social

22 via de fatura

Obras

Medidor

Carro Pipa
Individualizagao da conta
Parcelamento
Alteragao de Categoria
Atendimento

Leitura do Medidor
Taxas

Remanejamento De Ramal
DPA / DPE

Esgoto

Instalagdo esgoto
Ressarcimento

Total Geral *

QTD

PR R RPRPRRPRRRPRRPRPRLPRRNNNNW®W®WWD_GOOO NN

298

%
30,20%
13,76%
11,74%
4,70%
4,70%
4,36%
3,36%
3,02%
2,35%
2,35%
2,01%
2,01%
1,68%

1,68%
1,34%
1,01%
1,01%
1,01%
1,01%
0,67%
0,67%
0,67%
0,67%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
0,34%
100,00%
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4.3.4 Assuntos de Reclamacdes - CEG (Naturgy)

ASSUNTO

Fatura

Religagao

Cobranga Indevida
Corte De Gas
Instalagao de Gas
Recebimento De Conta
Vazamento / corte de Gas
Troca de Medidor
Vazamento De Gés / Vistoria
Autovistoria

Troca De Titularidade
Vistoria

Outros

Erro De Leitura
Vistorias de instalagao
Baixa De Titularidade
Parcelamento

Obras

Supressao De Ramal
Instalagao

Call Center

Vistoria De Instalagao
Data do vencimento
Gns

Adequacoes

Corte Indevido

Tarifa Minima

Débito Automatico
Tarifagdo

Leitura do Medidor
Medidor

Total Geral

QTD

104
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255

4.3.5 Assuntos de Reclamacdes - Rio+Saneamento

.
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ASSUNTO

Falta De Agua

Fatura

Vazamento De Agua
Pressdo da agua
Cobranga Indevida
Instalagdo HD
Qualidade Da Agua
Carro Pipa

Taxas

Supressao De Ramal
Troca De Titularidade
Alteragao cadastral
Reparos

Data da Leitura
Débitos

SERASA

Alteragao de Categoria
Religagao

Total Geral

QTD

B R R ERPERNNNNNWWS PG

122

%
40,78%
12,55%

6,27%
5,49%
5,49%
4,31%
3,14%
2,75%
2,75%
2,35%
1,57%
1,18%
1,18%
1,18%
1,18%
0,78%
0,78%
0,78%
0,78%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
0,39%
100,00%

%
48,36%
13,93%

9,84%
4,10%
3,28%
3,28%
2,46%
2,46%
1,64%
1,64%
1,64%
1,64%
1,64%
0,82%
0,82%
0,82%
0,82%
0,82%
100,00%
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4.3.6 Assuntos de Reclamacoes - Prolagos

4.3.7 Assuntos de Reclamacdes — CEDAE

.

AGENERSA

ASSUNTO

Fatura

Falta De Agua

Cobranga Indevida
Alteragdo de Categoria
Baixa De Titularidade
Alteragao de Economias
Carro Pipa

Supressdao De Ramal
Medidor

Tarifagdo

Religagao

Corte de agua
Instalagao HD

Esgoto

Desligamento Temporario
Vazamento De Esgoto
Parcelamento

Pressdo da agua

Total Geral

ASSUNTO

Cobranga Indevida
Fatura

Falta De Agua
SERASA

Débitos

Pressdo da agua
Reparos

Supressao De Ramal
Pagamento Em Duplicidade
22 via de fatura
Outros

Total Geral

R R R R R RRRRNNNWWWO

69

QTD

[y
[o)]
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41

%
27,54%
24,64%
13,04%
4,35%
4,35%
4,35%

2,90%
2,90%
2,90%
1,45%
1,45%
1,45%
1,45%
1,45%
1,45%
1,45%
1,45%
1,45%
100,00%

%
39,02%
14,63%
12,20%

9,76%
7,32%
4,88%
2,44%
2,44%
2,44%
2,44%
2,44%
100,00%
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4.3.8 Assuntos de Reclamacdes - Aguas de Juturnaiba (CAJ)

ASSUNTO QD %
Fatura 13 32,50%
Falta De Agua 9 22,50%
Cobranga Indevida 5 12,50%
Tarifa Social 2 5,00%
Vazamento De Agua 2 5,00%
Reparos 1 2,50%
Taxas 1 2,50%
Baixa De Titularidade 1 2,50%
Vazamento De Esgoto 1 2,50%
Troca Tubulagao 1 2,50%
Pressao da agua 1 2,50%
Medidor 1 2,50%
Alteragdo de Categoria 1 2,50%
Parcelamento 1 2,50%
Total Geral 40 100,00%
4.3.9 Assuntos de Reclamagdes - Ceg Rio (Naturgy)
ASSUNTO QD % |
Religagdo 3 25,00%
Fatura 3 25,00%
Pagamento Em Duplicidade 2 16,67%
Vazamento / corte de Gas 1 8,33%
Vistorias de instala¢dao 1 8,33%
Parcelamento 1 8,33%
Recebimento De Conta 1 8,33%
Total Geral 12 100,00%
4.3.10 Assuntos de Reclamac®es - Aguas de Paraty

ASSUNTO QTD %
Religa¢ao 1 100,00%
Total Geral 1 100,00%
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4.4 Reclamacdes por Regidao no 3° Trimestre de 2023

Na cidade do Rio de Janeiro, a Zona Norte despontou como a regido com a maior
incidéncia de reclamacdes no terceiro trimestre, representando 36,4% do total, seguida
pela Baixa Fluminense, que registrou 17,7%, conforme exposto na tabela subsequente:

Rio de Janeiro(Zona Norte) 1071
Baixada Fluminense 522
Rio de Janeiro(Zona Oeste) 497
Leste Fluminense 359
Rio de Janeiro(Zona Sul) 167
Baixadas Litoraneas 148
Rio de Janeiro(Zona Central) 124
Norte Fluminense 17
Regido Serrana 14
Centro-sul Fluminense 12
Noroeste Fluminense 8
Costa Verde 3
Médio Paraiba 3

MAPA REGIAO

36,4%
17,7%
16,9%
12,2%
5,7%
5,0%
4,2%
0,58%
0,48%
0,41%
0,3%
0,1%
0,1%

AGENERSA

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

M Baixadas Litorneas

M Baixada Fluminense
I Noroeste Fluminense
M Norte Fluminense

M Regido Serrana

W Leste Fluminense

M Costa Verde

M Centro-sul Fluminense
M Médio Paraiba

M Rio de Janeiro (CAPITAL)
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4.4.1 Quantidade de Reclamacées por Regibes - Aguas do Rio BL 4

Observa-se que 60,9% das ocorréncias de reclamacéo da Aguas do Rio (Bloco 4) foram
na Zona Norte da capital do Rio de Janeiro, ja a Baixa Fluminense foi a segunda regiéo
com mais demandas (29,3%) em seguida a Zona Central (7,1%) e Zona Oeste (2,6%)
capital.

Rio de Janeiro (Zona Norte) 986 60,9%
Duque de Caxias (Baixada Fluminense) 125 7,7%
Nova Iguagu (Baixada Fluminense) 123 7,6%
Rio de Janeiro (Zona Central) 115 7,1%
Sdo Jodo de Meriti (Baixada Fluminense) 91 5,6%
Belford Roxo (Baixada Fluminense) 55 3,4%
Rio de Janeiro (Zona Oeste) 42 2,6%
Nilépolis (Baixada Fluminense) 38 2,3%
Mesquita (Baixada Fluminense) 25 1,5%
Queimados (Baixada Fluminense) 16 1,0%
Japeri (Baixada Fluminense) 3 0,2%

MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL 4

M Rio de Janeiro (AP1 e AP3)

B Baixada Fluminense

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.2 Quantidade de Reclamacées por Regibes - Aguas do Rio BL 1

Nota-se que 66,1% das ocorréncias de reclamacéo da Aguas do Rio (bloco 1) foram no
Leste Fluminense. Em seguida, ficou a Zona Sul do Rio de Janeiro, com 22,3%. As
demais regides totalizaram 11,6% das reclamacoes.

Sao Gongalo (Leste Fluminense) 210 43,4%
Rio de Janeiro (Zona Sul) 108 22,3%
Marica (Leste Fluminense) 87 18,0%
Magé (Baixada Fluminense) 25 5,2%
Itaborai (Leste Fluminense) 15 3,1%
Casimiro de Abreu (Baixadas Litoraneas) 7 1,4%
Rio Bonito (Leste Fluminense) 7 1,4%
Saquarema - Jaconé (Baixadas Litoraneas) 7 1,4%
Cordeiro (Regido Serrana) 6 1,2%
Miracema (Noroeste Fluminense) 5 1,0%
Sao Francisco de Itabapoana (Norte 3 0,6%
Fluminense)

Cambuci (Noroeste Fluminense) 2 0,4%
Itaocara (Noroeste Fluminense) 1 0,2%
Tangua (Leste Fluminense) 1 0,2%

MAPA REGIAO AGUAS DO RIOBL 1

M Leste Fluminense
M Rio de Janeiro (AP2)
Baixada Fluminense
M Baixadas Litordneas
.. B Leste Fluminense
Regido Serrana
M Noroeste Fluminense

B Norte Fluminense

'1!.'E“E§=h

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.3 Quantidade de Reclamacdes por Regides — Igua

Na area de concesséao da Igua, a Zona Oeste do Rio de Janeiro concentrou 96,3% dos

chamados.

Rio de Janeiro (Zona Oeste) 287 96,3%
Paty do Alferes (Centro-sul Fluminense) 8 2,7%
Miguel Pereira (Centro-sul Fluminense) 3 1,0%

MAPA REGIAO IGUA

M Rio de Janeiro (AP 4)

B Centro-sul Fluminense

~
-

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.4 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Ceg (Naturgy)

As areas de maior incidéncia de reclamacfes na concessionaria Ceg (Naturgy) foram as
regioes Oeste (31,5%) e Norte (28,7%) da capital do Rio de Janeiro, seguidas pela Zona

Sul (21,7%).

é

AGENERSA

Rio de Janeiro (Zona Oeste) 80 31,5%
Rio de Janeiro (Zona Norte) 73 28,7%
Rio de Janeiro (Zona Sul) 55 21,7%
Niteroi (Leste Fluminense) 19 7,5%
S3do Gongalo (Leste Fluminense) 15 5,9%

Rio de Janeiro (Zona Central) 7 2,8%
Belford Roxo (Baixada Fluminense) 2 0,8%
Duque de Caxias (Baixada Fluminense) 1 0,4%
Itaborai (Leste Fluminense) 1 0,4%
Nova lguagu (Baixada Fluminense) 1 0,4%
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MAPA REGIAO CEG (NATURGY)

M Rio de Janeiro (CAPITAL)
M Baixada Fluminense

M Leste Fluminense

ﬂ"

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

4.4.5 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Rio+Saneamento

A regido da Zona Oeste, da capital do Rio de Janeiro, concentrou a maioria das
reclamacdes de clientes da Rio+Saneamento. As queixas dos usuarios dessa regido
corresponderam a 66,4% do total.

Rio de Janeiro (Zona Oeste) 81 66,4%
Rio das Ostras (Baixadas Litoraneas) 22 18,0%
Seropédica (Baixada Fluminense ) 9 7,4%
Itaguai (Baixada Fluminense ) 5 4,1%
Carmo (Regiao Serrana) 2 1,6%
Carapebus (Norte Fluminense) 1 0,8%
Rio Claro (Médio Paraiba) 1 0,8%
Vassouras (Centro-sul Fluminense) 1 0,8%

MAPA REGIAO RIO+SANEAMENTO

M Rio de Janeiro (AP5)
M Baixadas Litordneas
B Baixada Fluminense
M Regido Serrana

' B Norte Fluminense

B Médio Paraiba

‘ B Centro-sul Fluminense

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.6 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 reclamacdes, seguido por Sao Pedro da Aldeia e Armacgéo

dos Buzios.

Cabo Frio (Baixadas Litoraneas) 29 42,0%
Sdo Pedro da Aldeia (Baixadas Litoraneas) 19 27,5%
Armacao dos Buzios (Baixadas Litoraneas) 11 15,9%
Iguaba Grande (Baixadas Litoraneas) 5 7,2%
Arraial do Cabo (Baixadas Litoraneas) 4 5,8%
Araruama (Baixadas Litoraneas) 1 1,4%

MAPA REGIAO PROLAGOS

M Baixadas Litoraneas

@

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

4.4.7 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Cedae

A regido da Zona Norte da capital do Rio de Janeiro, concentrou a maioria das
reclamacdes de clientes da regulada Cedade. As queixas dos usuarios dessa regiao
corresponderam a 29,3% do total.

Rio de Janeiro (Zona Norte) 29,3%

[EY
N

Macaé (Norte Fluminense) 6 14,6%
Rio de Janeiro (Zona Oeste) 5 12,2%
Rio de Janeiro (Zona Sul) 4 9,8%
Teresopolis (Regido Serrana) 4 9,8%
Sao Gongalo (Leste Fluminense) 3 7,3%
Rio de Janeiro (Zona Central) 2 4,9%
Mangaratiba (Costa Verde) 2 4,9%
Sao Jodo da Barra (Norte Fluminense) 2 4,9%
Duque de Caxias (Baixada Fluminense) 1 2,4%
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MAPA REGIAO CEDAE

M Rio de Janeiro (CAPITAL)

B Norte Fluminense

M Regido Serrana

B Leste Fluminense

M Costa Verde
I Baixada Fluminense

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.8 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Aguas de Juturnaiba

A exemplo da Prolagos, a area de concessio da concessionaria Aguas de Juturnaiba
esta integralmente situada na regido das Baixadas Litoraneas. Observa-se que 65% das
reclamacdes dirigidas a referida concessionaria originaram-se do municipio de

Araruama.

Araruama (Baixadas Litoraneas)

26

65%

Saquarema (Baixadas Litoraneas)

14

35%

MAPA REGIAO AGUAS DE JUTURNAIBA (CA)J)

" 4
@
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Da plataforma Bing

© Microsoft, OpenStreetMap

M Baixadas Litoraneas
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4.4.9 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Ceg Rio (Naturgy)

As reclamacdes contra a Ceg Rio foram em sete municipios, conforme indicado na tabela
€ NO mapa a seguir.

Macaé (Norte Fluminense) 3 25,0%
Campos dos Goytacazes (Norte Fluminense) 2 16,7%
Petrépolis (Regido Serrana) 2 16,7%
Resende (Médio Paraiba) 2 16,7%
Cabo Frio (Baixadas Litoraneas) 1 8,3%
Marica (Leste Fluminense) 1 8,3%
Rio das Ostras (Baixadas Litoraneas) 1 8,3%

MAPA REGIAO CEG RIO (NATURGY)

M Baixadas Litordneas
M Norte Fluminense
[ Leste Fluminense
M Regido Serrana

B Médio Paraiba

¥ | iz?'

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

4.4.10 Quantidade de Reclamagdes por Regido — Aguas de Paraty

A Concessionaria Aguas de Paraty teve exclusivamente uma contestac&o na regiéo de
costa verde, correspondendo a 100% das reclamacdes naquele local.

‘ Paraty (Costa Verde) 1 ‘ 100 ‘
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5 Solicitacdo na Ouvidoria da Agenersa - 3° Trimestre

No terceiro trimestre de 2023, a Ouvidoria registrou 13 solicitacfes através do e-SIC e
Fala.BR, as quais foram encaminhadas aos setores técnico, juridico e administrativo da
Agenersa.

Cabe informar, que todas as demandas de solicitacOes feitas durante este trimestre
foram atendidas e concluidas.

CONCESSIONARIAS JUL AGO SET TOTAL
AGENERSA 3 4 6 13
TOTAL 3 4 6 13

6 Consideracoes finais

Este relatério visa apresentar as demandas recebidas no terceiro trimestre de 2023,
identificando os canais de atendimento mais utilizados pelos usuarios ao registrarem
suas manifesta¢des junto a Ouvidoria da Agenersa.

E importante ressaltar que todas as ocorréncias classificadas como "em andamento” no
mencionado trimestre foram devidamente solucionadas e encerradas em nosso sistema.

Os dados apresentados neste relatorio foram obtidos por meio do sistema VOX, das
planilhas de monitoramento de demandas, do e-SIC (Sistema Eletrénico de Informacéao
ao Cidadéo), Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo) e do
site da Agenersa (dados estatisticos).

Por fim, é relevante enfatizar que, alinhada aos principios fundamentais da gestao da
Agenersa, esta Ouvidoria tem implementado mecanismos de controle, monitoramento
de processos, andlise de fluxos e procedimentos administrativos, visando
constantemente alcancar resultados eficientes e proporcionar um atendimento equitativo
aos usuarios de servicos publicos.
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