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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 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 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 — ANUAL

No ano de 2024, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico
do Estado do Rio de Janeiro (AGENERSA) registrou e analisou um total de 46.657
manifestacbes formais, todas devidamente encaminhadas e tratadas pelas areas
administrativas e pelas concessionarias reguladas por esta Agéncia.

1 Tipos de Manifestacdes

No ano de 2024, a Ouvidoria da AGENERSA registrou um total de 46.657 manifestagoes.
A maioria consistiu em pedidos de informacédo, que somaram 35.548 ocorréncias,
correspondendo a 76,2% do total. As reclamacdes também tiveram um volume
expressivo, totalizando 10.677 registros, 0 que representa 22,9% das manifestacdes. As
dendncias, por sua vez, foram menos frequentes, alcangando 348 registros, equivalentes
a 0,7% do total. Por fim, as solicitacbes foram as menos recorrentes, contabilizando
apenas 84 registros, o que corresponde a 0,2% das manifestacoes.

RECLAMACAO DENUNCIA
i
, o_\ 0,7% SOLICITACAO
7%

84
0,2%

INFORMAGAO
35548
76,2%

1.1 Canais de Comunicacao

No ano de 2024, a area de canais de comunicacdo da AGENERSA contabilizou 46.657
interacdes, distribuidas entre diferentes meios de contato. Dentre esses, o CALL
CENTER manteve-se como 0 mais acionado, registrando 38.998 atendimentos, o que
corresponde a 83,58% das demandas recebidas. Esse canal reafirma sua importancia
como principal via de comunica¢do com o publico.

O segundo meio mais utilizado foi o WHATSAPP, com 3.368 registros, equivalente a

7,22% do total. Ja o E-MAIL acumulou 3.327 contatos, representando 7,13%. O
FORMULARIO NO SITE recebeu 435 manifestagdes, correspondendo a 0,93%.
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O sistema MPRJ-SEI totalizou 268 interacdes, o que equivale a 0,57%, enquanto a
ferramenta OuvERJ contabilizou 200 registros, correspondendo a 0,43%. O atendimento
PRESENCIAL somou 40 ocorréncias, equivalente a 0,09%. Ja o RECLAME AQUI
registrou 14 acessos, representando 0,03%, e o canal da ALERJ recebeu 4 solicitacoes,
totalizando 0,008%.

Por fim, o atendimento ITINERANTE foi o0 menos acionado, com apenas 3 interagdes,
equivalentes a 0,006% do total.

AL FOR'V'U:::'O SITE OUVERJ  PRESENCIAL peci AME AQUI
2357 MPRI-SEI 200 a 14
0,
7,13% 0,:93% 268 0,43% 0,03%
0,57% ALERJ
ITINERANTE
WHATSAPP 2
3368 00—

7,22%

L CENTER
38998
83,58%

1.2 Distribuicdo, por més, das manifestagoes

Ao longo do ano de 2024, a evolugcédo das interacdes na Ouvidoria da AGENERSA
revelou oscilacBes mensais significativas, refletindo dinAmicas sazonais e variagdes na
demanda por atendimento. O maior volume foi registrado em janeiro, com 5.313
manifestacbes, configurando o apice do periodo. Em sentido oposto, fevereiro
apresentou a menor quantidade de registros, totalizando 3.273 interacdes, o que
representa uma reducéo de aproximadamente 38,4% em comparacado ao més anterior.

Apbés esse declinio, observou-se uma recuperacdo progressiva nos meses
subsequentes, culminando em um pico intermediario em maio, com 4.194
manifestacdes. Nos meses de junho e julho, houve uma leve retragéo, atingindo 3.302
registros em julho, um dos menores indices do ano, sugerindo uma possivel
estabilizacao temporaria na demanda.

No ultimo trimestre, outubro contabilizou 4.180 interagbes, seguido por uma reducdo
expressiva de 15,73% em novembro, quando o volume caiu para 3.522. No entanto, essa
tendéncia de retracdo foi revertida em dezembro, com um acréscimo de 18,77%,
encerrando o ano com 4.183 ocorréncias, possivelmente em razao de fatores sazonais
ou aumento da procura por informacdes e servigos regulatorios.
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Dessa forma, a analise da série historica evidencia um padréao de flutuacdo ao longo do
periodo, com um primeiro trimestre de variagfes acentuadas, uma fase intermediaria de
relativa estabilidade e um udltimo trimestre marcado por oscilacbes mais expressivas,
refletindo dindmicas especificas da relacdo entre os usuérios e a Agéncia.
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1.3 Ranking de Manifestacfes por Concessionarias Reguladas

No ano de 2024, a classificacdo das manifestacfes por concessionaria regulada foi
encabecada pela AGUAS DO RIO BL 4, com 20.289 registros, correspondendo a 43,5%
do total apurado no periodo. Em seguida, a IGUA ocupou a segunda posi¢&o, com
13.675 manifestacdes, equivalente a 29,3% do consolidado anual. J4 a AGUAS DO RIO
BL 1 figurou em terceiro lugar, somando 7.043 ocorréncias, o que representa 15,1% do
volume registrado.

Entre as concessionarias com quantitativos menores, destacam-se a CEG (Naturgy),
com 1.769 manifestacdes (3,8%), e a RIO+SANEAMENTO, com 1.315 registros (2,8%).
Outras empresas também apresentaram participacao relevante, como a CEDAE (1.125
manifestaces, 2,4%), AGUAS DE JUTURNAIBA - CAJ (567 registros, 1,2%) e
PROLAGOS (374 ocorréncias, 0,8%).

Com volumes reduzidos, figuram ainda a CEG RIO (Naturgy), que totalizou 129
manifestacbes (0,3%), AGUAS DA IMPERATRIZ, com 117 registros (0,25%), AGUAS
DA CONDESSA, contabilizando 84 interacées (0,18%), e AGUAS DE PARATY, com 79
ocorréncias (0,16%), configurando participagbes marginais.
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Ao longo do periodo, foram registradas 46.566 manifestaces, distribuidas entre as
concessionarias analisadas, conforme detalhado na respectiva tabela.

CONCESSIONARIA JAN FEV MAR ABR  MAI  JUN JUL AGO  SET OUT NOV DEZ TOTAL
AGUAS DO RIO BL 4 2878 1454 1530 1636 1837 1630 1376 1491 1558 1828 1426 1645 20289
IGUA 1076 958 1102 1152 1209 1156 1022 1211 1359 1176 1059 1195 13675
AGUAS DO RIO BL 1 758 380 536 594 649 477 509 634 430 720 598 758 7043
CEG (Naturgy) 156 131 116 154 148 144 141 165 130 147 134 203 1769
RIO+SANEAMENTO 121 121 108 107 129 91 88 107 93 101 113 136 1315
CEDAE 120 110 116 85 95 68 72 86 77 77 100 119 1125
AGUAS DE JUTURNAIBA 103 40 35 47 48 36 28 45 46 46 31 62 567
PROLAGOS 71 28 26 38 35 30 32 17 29 21 30 17 374
CEG RIO (Naturgy) 4 12 12 12 3 9 12 10 5 28 7 15 129
AGUAS DA IMPERATRIZ 12 15 8 7 11 14 5 5 19 13 5 3 117
AGUAS DA CONDESSA 5 9 3 9 7 5 3 9 6 9 3 16 84
AGUAS DE PARATY 4 8 9 3 11 9 7 4 5 7 6 6 79
TOTAL 5308 3266 3601 3844 4182 3669 3295 3784 3757 4173 3512 4175 46566

Por meio desta Ouvidoria, as 91 manifestacbes recebidas foram devidamente
direcionadas e tratadas pelas instancias administrativa, técnica e juridica da

AGENERSA, garantindo o devido encaminhamento e a resposta adequada a cada
demanda.

Entre 2022 e 2024, constatou-se um aumento significativo no volume de manifestacoes,
gue passou de 22.046 registros em 2022 para 46.657 no encerramento de 2024.

No intervalo entre 2022 e 2023, verificou-se uma elevacdo expressiva de
aproximadamente 63,3%, com o total de manifestacdes atingindo 35.996.

Ja no periodo de 2023 a 2024, a tendéncia de expansao foi mantida, registrando-se um
acréscimo de 29,6%, resultando em 46.657 ocorréncias ao final do exercicio.

Esses indicadores evidenciam um crescimento continuo das manifestacdes ao longo do

periodo analisado, refletindo a intensificacdo da participacdo dos usuarios e a
consolidacéo dos canais de comunicacao da Ouvidoria.

o VARIACAO HOMOLOGA 46657
40000 35996
30000 22046
20000
10000
0
2022 2023 2024
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2 Informacoes na Ouvidoria da AGENERSA — ANUAL

A Ouvidoria registrou 35.548 solicitagbes de informacdes ao longo de 2024, o que
corresponde a 76,2% do total de manifestacdes recebidas no periodo.

2.1 Ranking de Informactes por Concessionarias Reguladas

No ano de 2024, os pedidos de informacé&o por concessionaria apresentaram diferentes
niveis de demanda. A concessionaria AGUAS DO RIO BL 4 liderou o ranking, com um
total de 14.580 manifestacdes, representando 41,01% do volume total. Em seguida, a
IGUA registrou 12.559 manifestagdes, correspondendo a 35,32%. A AGUAS DO RIO BL
1 ocupou a terceira posicédo, com 4.904 manifestacdes (13,8%).

A CEDAE somou 1.013 manifestacdes (2,85%), enquanto a CEG (Naturgy) contabilizou
986 manifestacdes (2,77%). Outras concessionarias tiveram participacées menores no
total de manifestacdes, como RIO+SANEAMENTO, com 691 manifestacdes (1,94%), e
AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ), com 405 manifestacdes (1,14%). Ja AGUAS DA

CONDESSA registrou 82 manifestacdes (0,23%), PROLAGOS teve 156 (0,44%) e
AGUAS DE PARATY, com 79 manifestagdes (0,22%).

As concessionarias com menor nimero de registros foram CEG RIO (Naturgy) somou
58 (0,16%), e AGUAS DA IMPERATRIZ, com apenas 35 manifestactes (0,10%).

O total de pedidos de informacéo registrados ao longo do ano foi de 35.548.

CONCESSIONARIA JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL
AGUAS DO RIO 4 2095 913 994 1147 1352 1146 959 1162 1122 1471 1056 1163 14580
IGUA 888 829 969 1060 1076 1088 945 1139 1302 1124 1012 1127 12559
AGUAS DO RIO 1 562 236 351 412 476 322 344 461 285 550 409 496 4904
CEDAE 105 103 103 77 8 62 64 78 74 69 93 103 1013
CEG (Naturgy) 91 70 72 105 97 73 61 8 65 72 77 122 986
RIO + SANEAMENTO 56 77 61 51 75 40 44 54 50 52 68 63 691
AGUAS DE JUTURNAIBA(CAJ) 52 33 28 39 37 26 19 39 35 33 23 41 405
PROLAGOS 17 18 9 18 18 17 14 5 14 9 12 5 156
AGUAS DA CONDESSA 5 9 3 9 6 5 3 9 6 9 3 15 82
AGUAS DE PARATY 4 8 9 3 11 9 7 4 5 7 6 6 79
CEG RIO (Naturgy) 2 4 6 4 1 5 4 6 4 8 6 8 58
AGUAS DA IMPERATRIZ 2 11 4 4 6 2 0 0 2 3 1 35
TOTAL

3879 2311 2609 2929 3237 2795 2464 3038 2964 3407 2765 3150 35548
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A andlise da variacdo homodloga dos pedidos de informacdo revela um aumento
expressivo ao longo dos anos. Em 2022, foram registrados 15.874 pedidos, enquanto
em 2023 esse numero subiu para 25.305, representando um crescimento de
aproximadamente 59,4%.

Em 2024, o total de pedidos alcangcou 35.548, refletindo um aumento de 40,5% em

relacdo ao ano anterior. Esses dados evidenciam uma tendéncia consistente de
crescimento na demanda por informac¢des ao longo do periodo analisado.

VARIACAO HOMOLOGA

40000

35548

30000

25305

20000

15874

10000

2022 2023 2024
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2.2 Assuntos Registrados das Informacdes por Concessionarias Reguladas

A Ouvidoria reune informacfes sobre as manifestacdes dos usuarios, direcionadas ao
registro inicial de suas demandas, principalmente em relacdo as concessionarias
reguladas pela agéncia. As indagacbes mais frequentes dos usuéarios envolvem o0s
canais de contato e informacdes relacionadas a falta de agua e faturas, conforme
indicado nos gréficos subsequentes.

ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - AGUAS DO RIO BL 4

TELEFONE DA REGULADA 11573
ATENDIMENTO ~ msmmmmm 1508
FALTADE AGUA = 321
FATURA = 275
INFORMACAO r 126
COBRANCA INDEVIDA 124

L]
VAZAMENTO DE AGUA 1 70
CARROPIPA ' 65
MEDIDOR/INSTALAGAO 1 61
22 VIA DE FATURA | 40
VAZAMENTO DE ESGOTO | 36
RELIGACAO | 36

PARCELAMENTO 27

FURTO DE MEDIDOR | 26
TROCA DE TITULARIDADE 24
RECEBIMENTO DE CONTA 23
CORTE INDEVIDO 21

OUTROS = 21
PRESSAO DA AGUA 18
REPAROS = 17
DEBITOS 16

_ ESGOTOENTUPIDO | 13
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE = 10
VISTORIA = 10

ALTERAGAO CADASTRAL
SUPRESSAO DE RAMAL
ALTERAGAO DE ECONOMIAS
SERASA

VAZAMENTO
ABASTECIMENTO
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE
ALTERAGAO DE CATEGORIA
DATA DE VENCIMENTO
TARIFA SOCIAL
INDIVIDUALIZAGAO DE CONTA
SEGUNDA VIA

LEITURA DO MEDIDOR

FURTO DE AGUA

INSTALACAO

TAXAS

ESGOTO

TARIFA MINIMA

TROCA DE MEDIDOR
INSTALACAO DE RELOGIO
DEBITO AUTOMATICO
DESLIGAMENTO TEMPORARIO
INFORMACAO SOBRE PROTOCOLO DA REGULADA
REMANEJ. DE RAMAL
SOLICITAGAO DE CORTE
QUALIDADE DA AGUA
LIGAGAO CLANDESTINA

DPA

RAMAL

AUTOVISTORIA

DATA DA LEITURA

RAMAL OBSTRUIDO

CORTE DE AGUA

REMANEJ. DE MEDIDOR

PRRRPRPPRPRRPRPRPRNNNNNWWWDRROUUIUIUIUIO O N 00 00 00 00
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ASSUNTOS DE INFORMACOES - IGUA

TELEFONE DA REGULADA I 12352
ATENDIMENTO | 49
FATURA | 39
FALTA DE AGUA | 30
INFORMAGAO = 18
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE | 10
VAZAMENTO DE AGUA
COBRANCA INDEVIDA
MEDIDOR/INSTALACAO
TROCA DE TITULARIDADE
OUTROS
RELIGACAO
22 VIA DE FATURA
DEBITOS
ESGOTO ENTUPIDO
ABASTECIMENTO
TARIFA SOCIAL
REPAROS
VAZAMENTO DE ESGOTO
LEITURA DO MEDIDOR
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE
ALTERACAO CADASTRAL
DEBITO AUTOMATICO
PARCELAMENTO
VIABILIDADE DE ABASTECIMENTO
PRESSAO DA AGUA
DATA DE VENCIMENTO
AUTOVISTORIA
VAZAMENTO
ALTERACAO DE CATEGORIA
ESGOTO
SUPRESSAO DE RAMAL
VISTORIA
CORTE DE AGUA
INDIVIDUALIZAGAO DE CONTA

R R R R R R R R R R R R R R RNNNNNNDSEDNSDNSDNDNSDNS
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ASSUNTOS DE INFORMACOES - AGUAS DO RIO BL 1

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO

FALTA DE AGUA

FATURA

INFORMACAO

COBRANCA INDEVIDA
CARRO PIPA
MEDIDOR/INSTALACAO
OUTROS

VAZAMENTO DE ESGOTO
PRESSAO DA AGUA

CORTE INDEVIDO

ESGOTO ENTUPIDO

TAXAS

RESSARCIMENTO

22 VIA DE FATURA
VAZAMENTO DE AGUA
TARIFA SOCIAL

REPAROS

TROCA DE TITULARIDADE
PARCELAMENTO
ALTERACAO DE CATEGORIA
DATA DE VENCIMENTO
ALTERACAO DE ECONOMIAS
FURTO DE MEDIDOR
INSTALACAO

PAGAMENTO EM DUPLICIDADE
SUPRESSAO DE RAMAL
REMANEJ. DE MEDIDOR
TARIFACAO

DEBITO AUTOMATICO
INDIVIDUALIZACAO DE CONTA
VAZAMENTO

LEITURA DO MEDIDOR
RELIGACAO

BAIXA DE TITULARIDADE
QUALIDADE DA AGUA
RECEBIMENTO DE CONTA

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO

FATURA

FALTA DE AGUA
INFORMACAO

22 VIA DE FATURA
DEBITOS

PARCELAMENTO

OUTROS

RELIGACAO

TROCA DE TITULARIDADE
SERASA

VAZAMENTO DE ESGOTO
COBRANCA INDEVIDA
RECEBIMENTO DE CONTA
DEBITO AUTOMATICO
ESGOTO ENTUPIDO
DESLIGAMENTO TEMPORARIO
FALTA DE GAS / GAS FRACO

.

AGENERSA

== 231
== 125

ASSUNTOS INFORMAGOES - CEDAE

== 28
= 23
= 15

68
41
21
17
11
7

PR RRPRRPRPRREPRLPRREPRPEPRLRNNNNNNNNWWOWWDSNO

=
o

PR PR NNNWOWOWS DS

4324

894
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ASSUNTOS DE INFORMAGOES - CEG (Naturgy)

660

TELEFONE DA REGULADA

ATENDIMENTO

FATURA memm 52

22 VIADE FATURA mm 32
RELIGACAO mm 23
INFORMACAO = 16

125

RECEBIMENTO DE CONTA 13
INSTALACAO DE GAS 10

FALTA DE GAS / GAS FRACO
COBRANCA INDEVIDA
PARCELAMENTO

CORTE INDEVIDO

SEGUNDA VIA
INDIVIDUALIZAGCAO DE CONTA
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE
OUTROS

TROCA DE TITULARIDADE
AQUECEDOR

BAIXA DE TITULARIDADE
DEBITOS

RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO DE GAS
VISTORIAS DE INSTALACAO
ALTERACAO CADASTRAL
DESLIGAMENTO TEMPORARIO
VISTORIA

SOLICITACAO DE CORTE
TARIFA SOCIAL

INSTALACAO

]
n
CORTE DE GAS 1
1
1
1
1
1
I
I
I
|
|
|
|

PR RPRPRPRPRPRPNNNNWOWOWORNDNDNGO

ASSUNTOS DE INFORMAGOES - RIO+SANEAMENTO

524

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO mmm 42

TROCA DE TITULARIDADE == 36
FALTADE AGUA mm 27

FATURA == 23

INFORMACAO
VAZAMENTO DE AGUA 1

22 VIA DE FATURA |
COBRANCA INDEVIDA 1
CARRO PIPA |
MEDIDOR/INSTALACAO |
OUTROS |
DEBITOS |
RELIGACAO |

DEBITO AUTOMATICO
ESGOTO ENTUPIDO
TARIFA SOCIAL
RECEBIMENTO DE CONTA
ABASTECIMENTO

CORTE INDEVIDO
INSTALACAO
REMANEJ. DE MEDIDOR

RPRRPRPRPRPRRPNONNNWOW®WWS
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO

FALTA DE AGUA
INFORMAGCAO
VAZAMENTO DE AGUA
FATURA

DEBITOS

COBRANCA INDEVIDA
OUTROS

RELIGACAO

355

mmm )8
16
1
1
1
I

P PP NwWw WD

ASSUNTOS INFORMAGCOES - PROLAGOS

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO

FATURA

FALTA DE AGUA
INFORMACAO
DESLIGAMENTO TEMPORARIO
OUTROS

ALTERAGAO DE CATEGORIA
MEDIDOR/INSTALACAO

I 124
12

ASSUNTOS INFORMAGOES - AGUAS DA CONDESSA

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO
INFORMACAO

FATURA

78
12
11
11

ASSUNTOS INFORMAGOES - AGUAS DE PARATY

TELEFONE DA REGULADA I 76

ATENDIMENTO | 3

ASSUNTOS INFORMAGOES - CEG RIO

TELEFONE DA REGULADA I 56

ATENDIMENTO | 2
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ASSUNTOS INFORMAGCOES - AGUAS DA IMPERATRIZ

ATENDIMENTO o= 10
TELEFONE DA REGULADA s 7
VAZAMENTO DE AGUA mmm 4
22 VIADE FATURA mm 3
FALTADE AGUA mm 3
INFORMACAO mm 2

COBRANCA INDEVIDA & 1
VISTORIA = 1

DATA DE VENCIMENTO ® 1
RECEBIMENTO DE CONTA ® 1
PARCELAMENTO m 1
RELIGACRO = 1

3 Denuncias na Ouvidoria da AGENERSA — ANUAL

No periodo em analise, foram contabilizadas um total de 348 denuncias, representando
0,7 % das manifestacdes. Destas 11 acusacfes foram encaminhadas e respondidas
pelas areas técnicas e juridicas da AGENERSA.

3.1 Ranking de Denuncias por Concessionarias Reguladas

A concessionaria AGUAS DO RIO BL 4 registrou 161 dentncias (47,77% do total), com
predominancia das ocorréncias relacionadas a falta de agua (102 denuncias), seguidas
de instalacdo indevida (8 denuncias), furto de agua (5 denuncias) e outros temas como
cobranca indevida (4 denuncias), vazamento de esgoto (5 denuncias) e extensao de rede
(1 dendncia).

A RIO+, por sua vez, contabilizou 57 dendncias (16,92%), com as causas mais
recorrentes sendo falta de agua (40 denuncias), vazamento de agua (5 denuncias) e
esgoto (1 dendncia). Também foram registradas manifestacées sobre questdes como
gualidade da agua (2 dendncias), fatura (2 denancias) e obras (1 denuncia).

A concessionaria AGUAS DO RIO BL 1 totalizou 54 denuncias (16,02%), com destaque
para falta de agua (26 denuncias), cobranca indevida (8 denuncias) e furto de agua (5
denuncias), além de outros temas, como vazamento de esgoto (1 denuncia) e extenséo
de rede (1 denuncia).

A IGUA registrou 46 dentncias (13,65%), sendo as principais causas falta de agua (19
denuncias), vazamento de esgoto (5 dendncias) e fatura (3 denuncias), com demais
guestdes, como troca de medidor, informacdes, reparos e cobranca indevida (1 denuncia
cada).

A PROLAGOS contabilizou 5 denuncias (1,48%), sendo 2 por vazamento de esgoto, 2
por problemas de esgoto e 1 por vazamento de agua.

A CEG (Naturgy) apresentou 5 denuncias (1,48%), das quais 2 foram classificadas como
"outros assuntos", 2 relacionadas ao corte de gas e 1 vinculada ao atendimento.
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A CEDAE registrou 4 denuncias (1,19%), sendo 2 por furto de agua, 1 relacionada a
obras e 1 concernente a ligacéo clandestina.

As demais concessionarias apresentaram nimeros mais modestos:

AGUAS DA IMPERATRIZ teve 3 dentncias (0,89%), todas relativas a falta de agua e
abastecimento.

AGUAS DA CONDESSA registrou 1 dentincia (0,3%) sobre vazamento de esgoto.

CAJ apresentou 1 denuncia (0,3%) relacionada a vazamento de esgoto.

Ao todo, foram 337 denuncias recebidas e analisadas ao longo do periodo, refletindo a
diversificada distribuicdo das manifestac6es entre as concessionarias sob regulacdo da
AGENERSA.

CONCESS./ASSUNTO JAN  FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL
AGUAS DO RIO BL 4

FALTA DE AGUA 4 8 10 24 8 13 7 7 2 4 15 102
INSTALACAO INDEVIDA 8

OUTROS 3 1 1 1
VAZAMENTO DE AGUA 1
VAZAMENTO DE ESGOTO 2
FURTO DE AGUA 1
COBRANCA INDEVIDA

FATURA 2 1 1
LIGACAO CLANDESTINA 1 1 1

CORTE INDEVIDO 1 1

REPAROS 1 1

CORTE DE AGUA 1 1
ALTERACAO CADASTRAL 1 1

FURTO DE MEDIDOR 2

VISTORIAS DE INSTALACAO 1

ESGOTO 1

N R RN
R RN e

QUALIDADE DA AGUA 1

MEDIDOR/INSTALAGAO 1

RELIGACAO 1

BAIXA DE TITULARIDADE 1

P R P PRPRPRPRLRRLNNNNNWDDGUVOO OO ©

DATA DE VENCIMENTO 1
AGUAS DO RIO BL 4 5 15 10 37 14 23 9 10 7 10 4 17 161
Total

RIO+SANEAMENTO

FALTA DE AGUA 5 3 6 5 3 4 1 1 2 2 8
VAZAMENTO DE AGUA 1 2 1 1
OUTROS 1 1 1 1
QUALIDADE DA AGUA 1 1

FATURA 2
OBRAS 1

CORTE INDEVIDO 1

ESGOTO 1

FURTO DE AGUA

RIO+SANEAMENTO 8 4 10 6 5 6 1 1 4 4 8 57
Total

AGUAS DORIOBL 1

FALTA DE AGUA 2 3 9 2 2 1 1 1 5 26
COBRANCA INDEVIDA 4 2 2 8
FURTO DE AGUA 1 1 1 2 5
OUTROS 1 2 1 4
VAZAMENTO DE AGUA 1 1 1 3

PR RERNONASGS

[uny
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1

1

1

1

1

1

1
1

AGUAS DORIO BL 1 3 4 11 3 2 5 8 3 4 6 5
Total

IGUA
FALTA DE AGUA 1 2 7 4 2 1 1 1

VAZAM

L N = N = W = SN

(%]
H

[y

N

N
[any
(=)

FATURA

[FURTODEAGUA | . 2
VAZAMENTO DEAGUA | ST

[Repakos | 2

[ LIGARO CLANDESTINA | 2

[ COBRANGA INDEVIDA | .

[ TROCA DEMEDIDOR | 1

EN
ALTERAGAO DE 1
ECONOMIAS

DE

P PP NNNWWOBOV

ESGOTO 1
INFORMACAO

(%,
(S

DE ES!
IGUA Total 1 8 8 8 5 3 3 2 2 1
PROLAGOS

2

| VAZAMENTO DEESGOTO | 2

[ VAZAMENTODEAGUA | 1

1
AGUA

Y
(<)}

(5, IR S N

PROLAGOS Total 2 2

CEG (Naturgy)
OUTROS 1 1
CORTE DE GAS 1 1

1

CEG (Naturgy) Total 1 1 1 1 1

1 1
1
1

CEDAE Total 1 1 1 1

AGUAS DA
IMPERATRIZ

FALTA DE AGUA 1 1
ABASTECIMENTO 1

IMPERATRIZ Total
1 1
1 1

AGUAS DA CONDESSA
Total

AGUAS DE
JUTURNAIBA -CAJ
AGUAS DE
JUTURNAIBA -CAJ

Total

TOTAL

F =R = N Ul ~ NN

(S I N

6 35 27 70 30 35 23 22 16 19 22 32 337
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4 Reclamacdes na Ouvidoria da AGENERSA — ANUAL

No exercicio de 2024, as concessionarias de servicos publicos registraram um total de
10.659 reclamacdes, correspondendo a quase totalidade das 10.677 manifestacbes
protocoladas no periodo.

Destaca-se que, por meio desta Ouvidoria, 18 reclamagOes foram formalmente
encaminhadas e devidamente analisadas pelas areas administrativa, técnica e juridica
da AGENERSA, garantindo o tratamento adequado as demandas apresentadas.

4.1 Ranking de Reclamagdes por Concessionarias Regulada

No exercicio de 2024, a AGUAS DO RIO BL 4 apresentou o maior volume de
reclamacfes entre as concessiondrias reguladas, totalizando 5.540 registros, o que
corresponde a 51,97% das manifestacfes contabilizadas no periodo. Em seguida, a
AGUAS DO RIO BL 1 ocupou a segunda posi¢do, com 2.083 queixas, representando
19,54% do total.

As concessionarias IGUA e CEG (Naturgy) registraram, respectivamente, 1.068
(10,02%) e 775 (7,27%) ocorréncias. A RIO+SANEAMENTO contabilizou 563
reclamacdes (5,28%), enquanto PROLAGOS e AGUAS DE JUTURNAIBA - CAJ
somaram 212 (1,99%) e 161 (1,51%).

Dentre aquelas com menor nimero de registros, destacam-se CEDAE, com 106
manifestagbes (0,99%), AGUAS DA IMPERATRIZ, que contabilizou 79 registros
(0,74%), e CEG RIO (Naturgy), que totalizou 71 (0,67%).

No periodo analisado, foram formalizadas 10.659 reclamacdes, evidenciando a
distribuicdo das demandas entre as concessionarias fiscalizadas.

CONCESSIONARIA JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL
AGUAS DO RIO BL 4 778 526 526 451 470 459 407 319 428 347 365 464 5540
AGUAS DO RIO BL 1 196 141 181 171 170 153 160 165 142 165 182 257 2083

IGUA 187 121 125 84 128 64 74 70 54 51 42 68 1068
CEG (Naturgy) 65 61 43 48 51 70 80 83 64 74 56 80 775
RIO+SANEAMENTO 65 36 43 46 48 45 38 52 41 45 39 65 563
PROLAGOS 54 10 17 18 15 13 18 12 14 11 18 12 212
AGUAS DE JUTURNAIBA - CAJ 51 7 7 7 11 10 9 6 11 13 8 21 161
CEDAE 15 6 13 7 13 5 8 8 3 8 5 15 106
AGUAS DA IMPERATRIZ 10 4 4 3 5 11 5 5 16 10 4 2 79
CEG RIO (Naturgy) 2 8 6 8 2 4 8 4 1 2 1 7 71
AGUAS DA CONDESSA 1 1

920 834 807 991
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PROLAGOS CAJ cgpAE.AG. DA IMPERATREG RIO

RIO+SANEAMENTO
563 212 161 4106 79 71
5.28% i %_@Xo,gg :M_AG. DA CONDESSA

CEG . g

- 0,001%
7,27%
IGUA/ AGUAS DO RIO BL 4
1068

5540

o,
10,02% 51,97%

AGUAS DORIOBL1— N
2083
19,54%

O numero de reclamacgdes apresentou uma variacdo homadloga nos ultimos trés anos.
Em 2022, foram registradas 5.992 reclamacdes, com um crescimento expressivo para
10.524 em 2023, representando um incremento de 75,6%. JA em 2024, o total de
reclamacdes foi de 10.677, evidenciando um leve aumento de 1,45% em relagéo ao ano
anterior.
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4000
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4.2 Status das Reclamacoes

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 DEZ TOTAL
EM ANDAMENTO 494 238 240 259 136 149 162 144 204 171 228 171 2596
FECHADO 930 685 727 584 779 686 645 581 571 574 497 822 8081

TOTAL REGISTRADO 1424 923 967 843 915 835 807 725 775 745 725 993 10677

STATUS DAS RECLAMACOES

775 s
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4.3 Assuntos Registrados das Reclamacdes por Concessionarias Reguladas
As reclamacgfes mais frequentes foram relativas a falta de agua, faturas e, cobrancas

indevidas. Nas tabelas a seguir, relacionamos o0s tipos de ocorréncias por
concessionaria:

4.3.1 Assuntos de Reclamacdes - Aguas do Rio BL 4

ASSUNTO QTD %

FALTA DE AGUA 1449 26,16%
FATURA 990 17,87%
COBRANCA INDEVIDA 813 14,68%
CARRO PIPA 225 4,06%
VAZAMENTO DE AGUA 185 3,34%
MEDIDOR/INSTALACAO 146 2,64%
PRESSAO DA AGUA 133 2,40%
VAZAMENTO DE ESGOTO 110 1,99%
REPAROS 109 1,97%
OUTROS 96 1,73%
CORTE INDEVIDO 93 1,68%
SUPRESSAO DE RAMAL 86 1,55%
FURTO DE MEDIDOR 81 1,46%
ALTERACAO DE CATEGORIA 78 1,41%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 76 1,37%
RELIGACAO 72 1,30%
TROCA DE TITULARIDADE 66 1,19%
ALTERACAO CADASTRAL 60 1,08%
LEITURA DO MEDIDOR 53 0,96%
ESGOTO ENTUPIDO 48 0,87%
TARIFA SOCIAL 44 0,79%
INDIVIDUALIZACAO DE CONTA 40 0,72%
DATA DE VENCIMENTO 39 0,70%
PARCELAMENTO 37 0,67%
RESSARCIMENTO 33 0,60%
SERASA 28 0,51%
CORTE DE AGUA 26 0,47%
TAXAS 26 0,47%
ESGOTO 25 0,45%
RECEBIMENTO DE CONTA 22 0,40%
REMANEJ. DE MEDIDOR 21 0,38%
VISTORIA 20 0,36%
TROCA DE MEDIDOR 17 0,31%
ABASTECIMENTO 17 0,31%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 17 0,31%
BAIXA DE TITULARIDADE 16 0,29%
DEBITOS 15 0,27%
DESLIGAMENTO TEMPORARIO 13 0,23%
ATENDIMENTO 12 0,22%
QUALIDADE DA AGUA 12 0,22%
VAZAMENTO 10 0,18%
DATA DA LEITURA 9 0,16%
RAMAL OBSTRUIDO 9 0,16%

.
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INSTALACAO 8 0,14%
OBRAS 8 0,14%
DPA 6 0,11%
TROCA TUBULACAO 5 0,09%
FURTO DE AGUA 5 0,09%
REMANEJ. DE RAMAL 4 0,07%
22 VIA DE FATURA 4 0,07%
MEDIDOR 3 0,05%
ASSISTENCIA TECNICA 2 0,04%
SEPARACAO DE ABASTECIMENTO 2 0,04%
RAMAL (CONSTRUCAO) 2 0,04%
LIGACAO CLANDESTINA 2 0,04%
VIABILIDADE DE ABASTECIMENTO 2 0,04%
MANOBRA 2 0,04%
VISTORIAS DE INSTALACAO 2 0,04%
TARIFACAO 1 0,02%
INSTALACAO INDEVIDA 1 0,02%
DPE 1 0,02%
REAJUSTES 1 0,02%
INSTALACAO DE ESGOTO 1 0,02%
TUBULACAO 1 0,02%
Total Geral * 5540 100,00%
4.3.2 Assuntos de Reclamagdes - Aguas do Rio BL1

ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 617 29,62%
COBRANCA INDEVIDA 271 13,01%
FATURA 243 11,67%
CARRO PIPA 215 10,32%
VAZAMENTO DE AGUA 105 5,04%
MEDIDOR/INSTALACAO 101 4,85%
REPAROS 51 2,45%
PRESSAO DA AGUA 42 2,02%
CORTE INDEVIDO 38 1,82%
OUTROS 38 1,82%
RELIGACAO 28 1,34%
SUPRESSAQ DE RAMAL 24 1,15%
VAZAMENTO DE ESGOTO 23 1,10%
ALTERACAO CADASTRAL 21 1,01%
TROCA DE TITULARIDADE 20 0,96%
ALTERACAO DE CATEGORIA 20 0,96%
VAZAMENTO 16 0,77%
VISTORIA 13 0,62%
RESSARCIMENTO 13 0,62%
LEITURA DO MEDIDOR 12 0,58%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 11 0,53%
TARIFA SOCIAL 10 0,48%
CORTE DE AGUA 10 0,48%
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DATA DE VENCIMENTO 9 0,43%
INDIVIDUALIZACAO DE CONTA 9 0,43%
ESGOTO ENTUPIDO 8 0,38%
INSTALACAO 7 0,34%
TAXAS 7 0,34%
RAMAL OBSTRUIDO 7 0,34%
ABASTECIMENTO 7 0,34%
ESGOTO 7 0,34%
RECEBIMENTO DE CONTA 6 0,29%
22 VIA DE FATURA 5 0,24%
DATA DA LEITURA 5 0,24%
PARCELAMENTO 5 0,24%
MANOBRA 5 0,24%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 4 0,19%
DEBITOS 4 0,19%
TROCA DE MEDIDOR 4 0,19%
QUALIDADE DA AGUA 4 0,19%
REMANEJ. DE MEDIDOR 4 0,19%
SERASA 4 0,19%
EXTENSAO DE REDE 3 0,14%
OBRAS 3 0,14%
ATENDIMENTO 3 0,14%
FURTO DE MEDIDOR 3 0,14%
DPA 2 0,10%
TARIFACAO 2 0,10%
VISTORIAS DE INSTALACAO 2 0,10%
FURTO DE TUBULACAO 1 0,05%
TUBULACAO 1 0,05%
REMANEJ. DE RAMAL 1 0,05%
INSTALACAO INDEVIDA 1 0,05%
VIABILIDADE DE ABASTECIMENTO 1 0,05%
DEBITO AUTOMATICO 1 0,05%
LIGACAO CLANDESTINA 1 0,05%
DPA / DPE 1 0,05%
MEDIDOR 1 0,05%
FURTO DE AGUA 1 0,05%
SOLICITAGCAO DE CORTE 1 0,05%
MANUTENCAO 1 0,05%
Total Geral 2083 100,00%
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4.3.3 Assuntos de Reclamacdes - Igua

ASSUNTO QTD %

FATURA 343 32,12%
FALTA DE AGUA 178 16,67%
COBRANCA INDEVIDA 112 10,49%
REPAROS 50 4,68%
MEDIDOR/INSTALACAO 44 4,12%
VAZAMENTO DE AGUA 36 3,37%
OUTROS 26 2,43%
VAZAMENTO DE ESGOTO 23 2,15%
ALTERACAO DE CATEGORIA 22 2,06%
PRESSAO DA AGUA 18 1,69%
CORTE INDEVIDO 17 1,59%
CARRO PIPA 16 1,50%
TROCA DE TITULARIDADE 16 1,50%
SUPRESSAO DE RAMAL 14 1,31%
TAXAS 11 1,03%
CORTE DE AGUA 11 1,03%
RESSARCIMENTO 11 1,03%
RELIGACAO 10 0,94%
LEITURA DO MEDIDOR 10 0,94%
ESGOTO 9 0,84%
DATA DE VENCIMENTO 8 0,75%
ALTERACAO CADASTRAL 7 0,66%
REMANEJ. DE MEDIDOR 7 0,66%
TROCA DE MEDIDOR 6 0,56%
BAIXA DE TITULARIDADE 5 0,47%
ESGOTO ENTUPIDO 5 0,47%
RECEBIMENTO DE CONTA 4 0,37%
PARCELAMENTO 4 0,37%
DATA DA LEITURA 4 0,37%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 4 0,37%
TARIFA SOCIAL 3 0,28%
SERASA 3 0,28%
22 VIA DE FATURA 2 0,19%
QUALIDADE DA AGUA 2 0,19%
VISTORIA 2 0,19%
INSTALACAO 2 0,19%
FURTO DE MEDIDOR 2 0,19%
INSTALACAO DE ESGOTO 2 0,19%
DESLIGAMENTO TEMPORARIO 2 0,19%
ABASTECIMENTO 2 0,19%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 2 0,19%
MEDIDOR 2 0,19%
AUTOVISTORIA 1 0,09%
RAMAL OBSTRUIDO 1 0,09%
VIABILIDADE DE ABASTECIMENTO 1 0,09%
REAJUSTES 1 0,09%
VAZAMENTO 1 0,09%
LIGACAO CLANDESTINA 1 0,09%
SEPARACAO DE ABASTECIMENTO 1 0,09%
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OBRAS 1 0,09%
FURTO DE AGUA 1 0,09%
ASSISTENCIA TECNICA 1 0,09%
TROCA TUBULACAO 1 0,09%

| Total Geral | 1068 100,00%

4.3.4 Assuntos de Reclamacdes - Ceg (Naturgy)

ASSUNTO Q1D %

RELIGACAO 160 20,65%
FATURA 160 20,65%
INSTALAGCAO DE GAS 67 8,65%
COBRANCA INDEVIDA 57 7,35%
RECEBIMENTO DE CONTA 37 4,77%
CORTE DE GAS 36 4,65%
CORTE INDEVIDO 30 3,87%
PARCELAMENTO 25 3,23%
OUTROS 25 3,23%
FALTA DE GAS 21 2,71%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 12 1,55%
VISTORIAS DE INSTALACAO 10 1,29%
TROCA DE MEDIDOR 9 1,16%
VIABILIDADE DE ABASTECIMENTO 9 1,16%
VAZAMENTO / CORTE DE GAS 9 1,16%
INDIVIDUALIZAGCAO DE CONTA 9 1,16%
VISTORIA 9 1,16%
RESSARCIMENTO 7 0,90%
22 VIA DE FATURA 7 0,90%
DEBITOS 6 0,77%
TROCA DE TITULARIDADE 6 0,77%
SOLICITACAO DE CORTE 5 0,65%
TAXAS 5 0,65%
AUTOVISTORIA 4 0,52%
MEDIDOR 4 0,52%
REPAROS 4 0,52%
VAZAMENTO 4 0,52%
OBRAS 3 0,39%
LEITURA DO MEDIDOR 3 0,39%
FALTA DE GAS / GAS FRACO 3 0,39%
MEDIDOR/INSTALACAO 3 0,39%
TARIFA SOCIAL 3 0,39%
DESLIGAMENTO TEMPORARIO 3 0,39%
ALTERACAO CADASTRAL 3 0,39%
FURTO DE TUBULACAO 2 0,26%
BAIXA DE TITULARIDADE 2 0,26%
ATENDIMENTO 2 0,26%
REMANEJ. DE MEDIDOR 2 0,26%
FALTA DE AGUA 2 0,26%
CORTE DE AGUA 1 0,13%
GNS 1 0,13%
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RAMAL OBSTRUIDO 1 0,13%
DEBITO AUTOMATICO 1 0,13%
AQUECEDOR 1 0,13%
TARIFA MINIMA 1 0,13%
MANUTENCAO 1 0,13%
| Total Geral | 775 100,00%
4.3.5 Assuntos de Reclamacdes - Rio+Saneamento
ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 204 36,23%
FATURA 75 13,32%
COBRANCGA INDEVIDA 53 9,41%
CARRO PIPA 49 8,70%
VAZAMENTO DE AGUA 47 8,35%
MEDIDOR/INSTALAGAO 25 4,44%
VAZAMENTO DE ESGOTO 11 1,95%
DATA DE VENCIMENTO 10 1,78%
OUTROS 9 1,60%
ESGOTO ENTUPIDO 8 1,42%
QUALIDADE DA AGUA 7 1,24%
SUPRESSAQ DE RAMAL 6 1,07%
CORTE INDEVIDO 5 0,89%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 5 0,89%
ABASTECIMENTO 5 0,89%
INSTALACAO 5 0,89%
PRESSAO DA AGUA 4 0,71%
TAXAS 4 0,71%
TARIFA SOCIAL 3 0,53%
ALTERACAO DE CATEGORIA 3 0,53%
VAZAMENTO 3 0,53%
REPAROS 3 0,53%
RELIGACAO 2 0,36%
ALTERACAO CADASTRAL 2 0,36%
VISTORIA 2 0,36%
SERASA 2 0,36%
REMANEJ. DE RAMAL 2 0,36%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 2 0,36%
INFORMACAO 1 0,18%
DPA 1 0,18%
OBRAS 1 0,18%
ESGOTO 1 0,18%
ATENDIMENTO 1 0,18%
CORTE DE AGUA 1 0,18%
REMANEJ. DE MEDIDOR 1 0,18%
Total Geral 563 100,00%
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4.3.6 Assuntos de Reclamacdes - Prolagos

ASSUNTO Q1D %
FALTA DE AGUA 69 32,55%
FATURA 42 19,81%
COBRANCA INDEVIDA 19 8,96%
CARRO PIPA 16 7,55%
SUPRESSAO DE RAMAL 12 5,66%
MEDIDOR/INSTALACAO 6 2,83%
ALTERACAO DE CATEGORIA 6 2,83%
RESSARCIMENTO 4 1,89%
OUTROS 4 1,89%
TROCA DE TITULARIDADE 4 1,89%
DESLIGAMENTO TEMPORARIO 3 1,42%
CORTE DE AGUA 3 1,42%
ALTERACAO DE ECONOMIAS 3 1,42%
PRESSAO DA AGUA 3 1,42%
ESGOTO 2 0,94%
LEITURA DO MEDIDOR 2 0,94%
INSTALACAO 1 0,47%
VAZAMENTO DE AGUA 1 0,47%
TARIFA SOCIAL 1 0,47%
CORTE INDEVIDO 1 0,47%
VISTORIA 1 0,47%
PARCELAMENTO 1 0,47%
DATA DE VENCIMENTO 1 0,47%
INDIVIDUALIZACAO DE CONTA 1 0,47%
DEBITO AUTOMATICO 1 0,47%
RELIGACAO 1 0,47%
VAZAMENTO DE ESGOTO 1 0,47%
REMANEJ. DE MEDIDOR 1 0,47%
OBRAS 1 0,47%
REPAROS 1 0,47%
Total Geral 212 100,00%
4.3.7 Assuntos de Reclamagcdes - Aguas de Juturnaiba (CAJ)

ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 67 41,61%
FATURA 27 16,77%
COBRANCA INDEVIDA 13 8,07%
MEDIDOR/INSTALACAO 11 6,83%
CARRO PIPA 10 6,21%
PRESSAO DA AGUA 5 3,11%
VAZAMENTO DE AGUA 3 1,86%
REPAROS 3 1,86%
DATA DE VENCIMENTO 2 1,24%
VIABILIDADE DE ABASTECIMENTO 2 1,24%
INSTALACAO 2 1,24%
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PARCELAMENTO 2 1,24%
RELIGACAO 2 1,24%
RESSARCIMENTO 2 1,24%
OUTROS 1 0,62%
TROCA DE MEDIDOR 1 0,62%
REMANEJ. DE MEDIDOR 1 0,62%
ALTERACAO CADASTRAL 1 0,62%
TROCA DE TITULARIDADE 1 0,62%
SUPRESSAO DE RAMAL 1 0,62%
VAZAMENTO DE ESGOTO 1 0,62%
TARIFA SOCIAL 1 0,62%
DESLIGAMENTO TEMPORARIO 1 0,62%
TAXAS 1 0,62%
Total Geral 161 100,00%
4.3.8 Assuntos de Reclamacdes - Cedae
COBRANCA INDEVIDA 23 21,70%
FALTA DE AGUA 20 18,87%
FATURA 15 14,15%
DEBITOS 10 9,43%
OUTROS 6 5,66%
SERASA 5 4,72%
VAZAMENTO DE AGUA 3 2,83%
TROCA DE TITULARIDADE 3 2,83%
22 VIA DE FATURA 3 2,83%
MEDIDOR/INSTALACAO 3 2,83%
SUPRESSAO DE RAMAL 2 1,89%
CARRO PIPA 2 1,89%
PARCELAMENTO 2 1,89%
RESSARCIMENTO 2 1,89%
TARIFA SOCIAL 1 0,94%
VISTORIA 1 0,94%
DEBITO AUTOMATICO 1 0,94%
BAIXA DE TITULARIDADE 1 0,94%
EXTENSAO DE REDE 1 0,94%
RECEBIMENTO DE CONTA 1 0,94%
OBRAS 1 0,94%
Total Geral 106 100,00%
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4.3.9 Assuntos de Reclamacdes - Aguas da Imperatriz

ASSUNTO QTD %
FALTA DE AGUA 35 44,30%
FATURA 17 21,52%
VAZAMENTO DE AGUA 6 7,59%
COBRANCA INDEVIDA 4 5,06%
OUTROS 4 5,06%
MEDIDOR/INSTALACAO 2 2,53%
TROCA DE MEDIDOR 2 2,53%
RELIGACAO 2 2,53%
ALTERACAO DE CATEGORIA 1 1,27%
CARRO PIPA 1 1,27%
TROCA DE TITULARIDADE 1 1,27%
VISTORIA 1 1,27%
TARIFA SOCIAL 1 1,27%
CORTE INDEVIDO 1 1,27%
SUPRESSAO DE RAMAL 1 1,27%
Total Geral 79 100,00%
4.3.10 Assuntos de Reclamacdes - Ceg Rio (Naturgy)

ASSUNTO QTD %
RELIGACAO 14 19,72%
INDIVIDUALIZACAO DE CONTA 10 14,08%
INSTALACAO DE GAS 9 12,68%
FALTA DE GAS 5 7,04%
FATURA 5 7,04%
COBRANCA INDEVIDA 3 4,23%
ATENDIMENTO 2 2,82%
VISTORIA 2 2,82%
CORTE DE GAS 2 2,82%
SOLICITAGCAO DE CORTE 2 2,82%
CORTE INDEVIDO 2 2,82%
OUTROS 2 2,82%
RESSARCIMENTO 1 1,41%
TROCA DE MEDIDOR 1 1,41%
SUPRESSAO DE RAMAL 1 1,41%
AQUECEDOR 1 1,41%
REPAROS 1 1,41%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 1 1,41%
FALTA DE AGUA 1 1,41%
PARCELAMENTO 1 1,41%
TARIFA MINIMA 1 1,41%
RECEBIMENTO DE CONTA 1 1,41%
22 VIA DE FATURA 1 1,41%
ASSISTENCIA TECNICA 1 1,41%
MEDIDOR/INSTALACAO 1 1,41%
Total Geral 71 100,00%
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4.3.11 Assuntos de Reclamacdes - Aguas da Condessa

ASSUNTO QTD %
TROCA DE TITULARIDADE 1 100,00%
Total Geral 1 100,00%

4.4 Reclamacg0es por Regides No ano de 2024

No ano de 2024, as reclamac¢fes foram distribuidas entre as regiées do estado do Rio
de Janeiro de forma diversificada. A Zona Norte liderou com 3.347 reclamacoes,
representando 31,35% do total. Em seguida, a Baixada Fluminense registrou 2.090
reclamacdes (19,57%) e o Leste Fluminense somou 1.583 reclamacdes (14,83%).

A Zona Oeste acumulou 1.571 reclamacbes (14,71%), seguida pelas Baixadas
Litoraneas, que registraram 656 reclamacdes (6,14%), e pela Zona Sul, com 547
reclamacdes (5,12%). A Zona Central teve 515 reclamaces (4,82%).

No total, foram registradas 10.677 reclamacoes.

Na tabela abaixo se detalha a quantidade de reclamacdes por regido.

REGIAO RECLAMACOES %
Zona Norte 3347 31,35%
Baixada Fluminense 2090 19,57%
Leste Fluminense 1583 14,83%
Zona QOeste 1571 14,71%
Baixadas Litoraneas 656 6,14%
Zona Sul 547 5,12%
Zona Central 515 4,82%
Regido Serrana 110 1,03%
Norte Fluminense 79 0,74%
Médio Paraiba 58 0,54%
44 0,41%
Centro-sul Fluminense 39 0,37%
Noroeste Fluminense 29 0,27%
Costa Verde 9 0,08%
Total Geral 10677 100,00%
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MAPA REGIOES

Baixadas Litoraneas
Médio Paraiba
Baixada Fluminense
Noroeste Fluminense
Regido Serrana

Norte Fluminense
Leste Fluminense
Costa Verde

Centro-sul Fluminense

Rio de Janeiro Capital

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.1 Quantidade de Reclamacdes por Regides - AGUAS DO RIO BL 4

No ano de 2024, a concessionaria AGUAS DO RIO BL 4 registrou um total de 5.540
reclamacdes. A Zona Norte do municipio do Rio de Janeiro foi a regido mais afetada,
com 3.104 reclamacdes, representando 56,03% do total.

A Baixada Fluminense foi a segunda regido mais impactada, com 1.873 reclamacgdes
(33,81%). Entre os municipios, Duque de Caxias registrou 592 reclamacdes (10,69%),
seguido de Nova lguacgu, com 435 reclamacdes (7,85%), e Sado Jo&do de Meriti, com 394
reclamacdes (7,11%). Belford Roxo teve 147 reclamacoes (2,65%), Nilépolis somou 137
reclamacodes (2,47%), Mesquita registrou 97 reclamacgdes (1,75%), Queimados, 61
reclamacdes (1,10%), Japeri teve 9 reclamacdes (0,16%) e Seropédica apenas 1
reclamacao (0,02%).

Além disso, a Zona Central do Rio de Janeiro contabilizou 483 reclamacdes (8,72%),
enquanto a Zona Oeste registrou 72 reclamacoées (1,30%).

Por fim, ha ainda um registro de 8 reclamacdes (0,14%) cuja localizacdo néo foi
especificada.
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REGIAO RECLAMACOES

%

Zona Norte 3104 56,03%
Rio de Janeiro 3104 56,03%
Baixada Fluminense 1873 33,81%
Duque de Caxias 592 10,69%
Nova lguagu 435 7,85%
S3o Jodo de Meriti 394 7,11%
Belford Roxo 147 2,65%
Nilépolis 137 2,47%
Mesquita 97 1,75%
Queimados 61 1,10%
Japeri 9 0,16%
Seropédica 1 0,02%
Zona Central 8,72%
Rio de Janeiro 8,72%
Zona Oeste 1,30%
Rio de Janeiro 72 1,30%
0,14%
8 0,14%

Total Geral 5540 100,00%

MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL4

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetiap

M Baixada Fluminense

M Rio de Janeiro (AP1e AP 3)
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4.4.2 Quantidade de Reclamagdes por Regides - AGUAS DO RIO BL 1

No ano de 2024, a concessionaria AGUAS DO RIO BL 1 registrou um total de 2.083
reclamacdes. O Leste Fluminense foi a regido com maior concentracao de reclamacdes,
representando 71% do total, com 1.479 registros. Sdo Goncalo destacou-se como o
municipio com maior numero de reclamacdes, totalizando 984 casos (47,24%). Marica
contribuiu com 409 reclamacdes (19,64%), enquanto Itaborai registrou 76 reclamacdes
(3,65%). Tangué e Rio Bonito contabilizaram 5 reclamacdes cada (0,24%).

A Zona Sul foi responsavel por 18,43% das reclamacdes, somando 384 casos, todos
provenientes do municipio do Rio de Janeiro.

A Baixada Fluminense registrou 105 reclamacdes (5,04%), todas oriundas de Mage.

As Baixadas Litoraneas apresentaram 64 reclamacdes (3,07%), divididas entre Casimiro
de Abreu, com 44 casos (2,11%), e Saquarema, com 20 casos (0,96%).

A Regido Serrana contabilizou 17 reclamacdes (0,82%), distribuidas entre Cordeiro, com
14 casos (0,67%), Duas Barras, Cachoeiras de Macacu e Cantagalo, cada um com 1
caso (0,05%).

O Norte Fluminense registrou 9 reclamacdes (0,43%), todas oriundas de S&o Francisco
de Itabapoana.

O Noroeste Fluminense também contabilizou 9 reclamacdes (0,43%), sendo 5
provenientes de Itaocara (0,24%), 2 de Miracema (0,10%) e 2 de Cambuci (0,10%).

Ha ainda um registro de 16 reclamacdes (0,77%) cuja localizacdo néo foi especificada.

REGIAO RECLAMACOES %

Leste Fluminense 1479 71%
S3ao Gongalo 984 47,24%
Marica 409 19,64%
Itaborai 76 3,65%
Tangua 5 0,24%
Rio Bonito 5 0,24%

Zona Sul 384 18,43%
Rio de Janeiro 384 18,43%

| Baixada Fluminense 105 504%
Magé 105 5,04%

| Baixadas Litoraneas 64 3,07% |
Casimiro de Abreu 44 2,11%
Saquarema 20 0,96%
Regido Serrana 17 0,82%
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Cordeiro 14 0,67%

Duas Barras 1 0,05%
Cachoeiras de Macacu 1 0,05%
Cantagalo 1 0,05%
16 0,77%
16 0,77%

o

Norte Fluminense 0,43%

Sao Francisco de Itabapoana 9 0,43%
Noroeste Fluminense 9 0,43%
Itaocara 5 0,24%
Miracema 2 0,10%
Cambuci 2 0,10%
Total Geral 2083 100,00%

MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL1

M Regido Serrana
Noroeste Fluminense
Baixadas Litoraneas
. Leste Fluminense

Baixada Fluminense

Rio de Janeiro (AP2)

MNorte Fluminense

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.3 Quantidade de Reclamagdes por Regides — IGUA

Na area de concessdo da IGUA, a Zona Oeste do Rio de Janeiro concentrou 97,66%
dos chamados, totalizando 1.043 reclamacdes. O Centro-Sul Fluminense registrou 25
reclamactes (2,34%), sendo 18 em Miguel Pereira (1,69%) e 7 em Paty do Alferes
(0,66%).
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REGIAO RECLAMACOES %
Zona Oeste 1043 97,66%

Rio de Janeiro 1043 97,66%
Centro-sul Fluminense 25 2,34%

Miguel Pereira 18 1,69%

Paty do Alferes 7 0,66%
Total Geral 1068 100,00%

MAPA REGIAO IGUA

B Centro-sul Fluminense

B Rio de Janeiro (AP4)

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.4 Quantidade de Reclamacdes por Regides - CEG (NATURGY)

As &reas de maior incidéncia de reclamagfes na concessionaria CEG (Naturgy) foram
as regides Oeste (30,8%) e Norte (28,7%), seguidas pela Zona Sul (20,6%), todas zonas
do municipio do Rio de Janeiro.
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REGIAO RECLAMACOES %
Zona Oeste 239 30,84%

Rio de Janeiro 239 30,84%
Zona Norte 223 28,77%
Rio de Janeiro 223 28,77%
Rio de Janeiro 160 20,65%
Leste Fluminense 103 13,29%
Sao Gongalo 51 6,58%
Niteroi 49 6,32%
Itaborai 3 0,39%
Zona Central 31 4,00%
Rio de Janeiro 31 4,00%
Duque de Caxias 12 1,55%
Belford Roxo 3 0,39%
Nova lguagu 2 0,26%
Queimados 1 0,13%
Mesquita 1 0,13%
Total Geral 775 100,00%

MAPA REGIAO CEG (NATURGY)

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetMap

B Baixada Fluminense
M Leste Fluminense

M Rio de Janeiro (Capital)
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4.4.5 Quantidade de Reclamacdes por Regides - RIO+SANEAMENTO

No ano de 2024 a Zona Oeste liderou com 213 reclamacoes, representando 37,83% do
total. Em seguida, as Baixadas Litoraneas registraram 207 reclamacoes (36,77%), com
Rio das Ostras concentrando todas as manifestacdes dentro da regido. A Baixada
Fluminense somou 79 reclamacdes (14,03%), destacando-se Itaguai e Seropédica,
ambos com 36 reclamacoes (6,39%), enquanto Paracambi teve 7 reclamacdes (1,24%).

O Médio Paraiba contabilizou 47 reclamagdes (8,35%), sendo Pinheiral responsavel por
35 delas (6,22%), seguido por Pirai, com 11 reclamacdes (1,95%), e Rio Claro, com 1
reclamacéao (0,18%).

Outras regides com menor numero de reclamagoées incluem o Centro-Sul Fluminense,
com 7 reclamacdes (1,24%) registradas em Vassouras, e o Noroeste Fluminense, com
4 reclamacdes (0,71%), divididas entre Natividade (2 reclamacdes, 0,36%) e S&o José
de Uba (2 reclamacdes, 0,36%.

No total, foram registradas 563 reclamacoes, refletindo a distribuicdo geografica das
demandas entre as diferentes regides durante o periodo analisado.

| REGIAO _ RECLAVIACOES %
Zona QOeste 213 37,83%
Rio de Janeiro 213 37,83%
Baixadas Litoraneas 207 36,77%
Rio das Ostras 207 36,77%
Baixada Fluminense 79 14,03%
Itaguai 36 6,39%
Paracambi 7 1,24%
Seropédica 36 6,39%
Médio Paraiba 47 8,35%
Pinheiral 35 6,22%
Pirai 11 1,95%
Rio Claro 1 0,18%

Centro-sul Fluminense 1,24%
1,24%
0,71%
0,36%
0,36%

‘

Vassouras

‘\‘

Noroeste Fluminense
Natividade
S3o José de Uba

NN

| Norte Fluminense 4 071% |
Carapebus 2 0,36%
Sdo Fidélis 2 0,36%
| RegigoSerrana 2 036%
Carmo 2 0,36%
Total Geral 563 100,00%
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MAPA REGIAO RIO + SANEAMENTO

B Norte Fluminense

Regido Serrana

' Baixada Fluminense
' MNoroeste Fluminense
’ Médio Paraiba
w

Baixadas Litoraneas

Rio de Janeiro (AP5)

-~
s ___

Centro-sul Fluminense

Da plataforma Bing
& Microsoft, OpenStreetiMap

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 reclamagodes, com 51,42% das reclamacdes seguido por
Sao Pedro da Aldeia com 17,92%.

REGIAO RECLAMACOES %

Baixadas Litoraneas 212 100,00%
Cabo Frio 109 51,42%
Sado Pedro da Aldeia 38 17,92%
Armacao dos Buzios 36 16,98%
Arraial do Cabo 18 8,49%
Iguaba Grande 11 5,19%

Total Geral 212 100,00%

MAPA REGIAO PROLAGOS

Bl Baixadas Litoraneas

B

Da plataforma Bing
= Microsoft, OpenStrestMap
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4.4.7 Quantidade de Reclamacdes por Regides - AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)

Nos municipios regulados pela CAJ, a Baixadas LitorAneas concentraram 160
reclamacdes (99,38%). Araruama liderou com 100 reclamacdes (62,11%), seguido por
Saquarema, com 53 reclamacbes (32,92%). Silva Jardim registrou 5 reclamacoes

(3,11%) e Iguaba Grande, 2 reclamacoes (1,24%).

REGIAO RECLAMACOES %

Baixadas Litoraneas 160 99,38%
Araruama 100 62,11%
Saquarema 53 32,92%
Silva Jardim 5 3,11%
Iguaba Grande 2 1,24%

1 06%
1 0,62%
Total Geral 161 100,00%

MAPA REGIAO AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)

B Baixadas Litoraneas

Da plataforma Bing

© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.8 Quantidade de Reclamacdes por Regides — CEDAE

No caso da CEDAE, observa-se que 26,42% das reclamacdes dirigidas a referida
concessionaria tiveram origem na Norte Fluminense, representando 28 reclamacgoes.
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REGIAO RECLAMACOES %

Norte Fluminense 28 26,42%
Macaé 19 17,92%
S3o Jodo da Barra 8 7,55%
Quissama 1 0,94%

Zona Norte 20 18,87%
Rio de Janeiro 20 18,87%

Noroeste Fluminense 16 15,09%
Itaperuna 11 10,38%
Bom Jesus do Itabapoana 4 3,77%
Italva 1 0,94%

Baixada Fluminense 14 13,21%
S3do Jodo de Meriti 5 4,72%
Queimados 2 1,89%
Duque de Caxias 2 1,89%
Nilépolis 2 1,89%
Nova lguagu 1 0,94%
Itaguai 1 0,94%
Mesquita 1 0,94%

O

8,49%
Regiao Serrana 6,60%

Teresépolis 6,60%
Zona Oeste 3,77%

Rio de Janeiro 3,77%
Zona Sul 2,83%

Rio de Janeiro 2,83%
1,89%
1,89%
0,94%
0,94%
0,94%
0,94%

Mangaratiba

|\‘|

Leste Fluminense
Sdo Gongalo
Médio Paraiba

1

|

=

Barra do Pirai

Zona Central 1 0,94%
Rio de Janeiro 1 0,94%
Total Geral 106 100,00%
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MAPA REGIAO CEDAE

Meédio Paraiba
Moroeste Fluminense
Baixada Fluminense
Norte Fluminense
Costa Verde

Rio de Janeiro (Capital)

Leste Fluminense

AW
- ’ Regido Serrana
e -2

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetiviap

4.4.9 Quantidade de Reclamacdes por Regides - AGUAS DA IMPERATRIZ

As reclamacdes relativas a acdo concessdo da AGUAS DA IMPERATRIZ concentraram-

se 100 % no seu Unico municipio de concesséao, Teresopolis.

REGIAO RECLAMACOES %
Regido Serrana 79 100,00%
Teresdpolis 79 100,00%
Total Geral 79 100,00%

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

As reclamacdes relativas a acdo concessdo da CEG RIO, cocentraram-se na regiao
Norte Fluminense, com 53,52% do total das 66 reclamacdes.

REGIAO RECLAMACOES %
Campos dos Goytacazes 7 9,86%
Macaé 31 43,66%
Baixadas Litoraneas 12 16,90%
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Cabo Frio 3 4,23%
Rio das Ostras 8 11,27%
Sdo Pedro da Aldeia 1 1,41%
Médio Paraiba 10 14,08%
Resende 6 8,45%
Volta Redonda 4 5,63%

| Centro-sul Fluminense 6 845% |

Paraiba do Sul 1,41%
Trés Rios 7,04%

Regido Serrana 7,04%

SRRV

Nova Friburgo 2 2,82%

Petrépolis 2 2,82%

Teresépolis 1 1,41%
Total Geral 71 100,00%

MAPA REGIAO CEG RIO (NATURGY

M Baixadas Litordneas
M Norte Fluminense

M Regifo Serrana

[ Centro-sul Fluminense

B Médio Paraiba
Da plataforma Bing

© Microsoft, OpenStreetiMap

4.4.11 Quantidade de Reclamagdes por Regides - AGUAS DA CONDESSA

As reclamac6es relativas & acdo concessdo da AGUAS DA CONDESSA concentraram-

se 100 % no seu Unico municipio de concesséo, Paraiba do Sul.

REGIAO RECLAMACOES %
Centro-sul Fluminense 1 100,00%
Paraiba do Sul 1 100,00%
Total Geral 1 100,00%
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5 Solicitagdes na Ouvidoria da AGENERSA - ANUAL

No decorrer de 2024, a Ouvidoria recebeu um total de 84 solicitacdes. A maior parte das
demandas foi registrada por meio da plataforma OuveRJ, correspondendo a 70 registros,
0 que representa 83,3% do volume total. Essas manifestacbes foram devidamente
encaminhadas aos setores técnico, juridico e administrativo da Agenersa, além de serem
direcionadas as concessionarias reguladas, conforme a natureza e competéncia de cada
demanda.

CONCESSIONARIA  JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ Total Geral

AGENERSA

OUVERIJ 3 3 3 4 10 7 6 3 8 6 5 4 62
| AuaspomoBL .
E-MAIL 1 1 2
| AuaspomoBLA
CALL CENTER 1 1 2
E-MAIL 1 1 1 3
OUVERJ 1 1 2
PRESENCIAL 1 1
I
OUVERI 1 1 2
CEG
CALL CENTER 1 1
E-MAIL 1 1 2
A
E-MAIL 1 1
OUVERJ 1 1

PROLAGOS

E-MAIL 1 1

. f00
E-MAIL 1 1
OUVERJ 1 2 3
Total Geral 3 3 3 6 11 12 7 3 11 9 10 6 84

Ressalta-se que todas as solicitacdes registradas ao longo do ano de 2024 foram
devidamente processadas, encaminhadas aos setores competentes e integralmente
concluidas.
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6 Consideracoes finais

Este relatorio tem por objetivo apresentar as demandas registradas ao longo do ano de
2024, destacando os principais canais de atendimento utilizados pelos cidadaos ao
formalizarem suas manifestacdes perante a Ouvidoria da AGENERSA.

Cumpre ressaltar que todas as ocorréncias classificadas como "em andamento" no
referido periodo foram devidamente analisadas, solucionadas e oficialmente encerradas
no sistema.

As informacdes aqui apresentadas foram extraidas do sistema VOX, das planilhas de
monitoramento de demandas, da plataforma OuveRJ (Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacéo) e dos dados estatisticos disponibilizados no site da AGENERSA.

Por fim, destaca-se que, em consonancia com os principios fundamentais da governanca
institucional, esta Ouvidoria tem adotado mecanismos de controle, monitoramento de
processos, andlise de fluxos e aprimoramento de procedimentos administrativos, com o
propdésito continuo de assegurar maior eficiéncia operacional e garantir um atendimento
equitativo aos usuarios dos servi¢os publicos regulados.
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