6

AGENERSA

RELATORIO DE OUVIDORIA
32 TRIMESTRE DE 2022

..} RIO DE JANEIRO




Estrutura 3

Ocorréncias na Ouvidoria 5
1 - Tipo de Ocorréncia 5
1.1 - Canal de Ocorréncia 5
1.2 - Ranking de Ocorréncia por Concessionaria Regulada 6
2 - Informacdes na Ouvidoria 7
2.1 - Ranking de Informacdes por Concessionaria Regulada 8
2.2 - Informacdes por Assunto 8
3 - Denuncias na Ouvidoria 14
3.1 - Ranking de Denuncias por Concessionaria Regulada 14
4 - Reclamacgdes na Ouvidoria 14
4.1 - Ranking de reclamagdes por Concessionaria Regulada 15
4.2 - Status das Reclamacgdes 16
4.3 - Reclamacdes por Assunto 17
5 — Solicitacdes 21
6 — Consideracoes Finais 22

r

/ :% GOVERNO DO ESTADO
(».; |0 DE JANEIRO

"N




Estrutura da Ouvidoria

Michele Lopes de Farias Leite
Ouvidora Chefe-Geral

Maria Clara Canedo
Ouvidora Adjunta

Nilma da Silva
Assistente de Ouvidoria

Patricia Vieira Monteiro
Assistente de Ouvidoria

Giulia Vargas
Estagiaria de Ouvidoria

Luana Brandao
Estagiaria de Ouvidoria

Karina Neves
Estagiaria de Ouvidoria

Thais Oliveira
Estagiaria de Ouvidoria

AGENERSA OUVIDORIA

Avenida Treze de Maio n° 23, 23° andar — Centro — Rio de Janeiro — RJ
Telefones: 0800 024 9040 / 2332 - 6472

E-mail: ouvidoria@agenersa.rj.gov.br

X

""ﬂé}rsovsmlo DO ESTADO
( RIO DE JANEIRO

s




TIPOS DE MANIFESTACAO

DENUNCIA - Demanda pela qual o cidaddo comunica a pratica de ato ilicito, cuja

solugéo dependa da atuag&o de 6rgéo de controle interno ou externo;

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

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

ELOGIO - Demanda pela qual o cidaddao manifesta satisfacdo em relagdo a um
atendimento e/ou servico que |Ihe 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 informacdes
acerca dos servicos prestados pela Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento
Béasico 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 servigos 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 informagdo, acompanha o prazo
e recebe a resposta da solicitacdo 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 2022, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento
Bésico do Estado do Rio de Janeiro — AGENERSA, recebeu 6.645 (seis mil e seiscentos e
guarenta e cinco) manifestagfes formais, as quais foram tratadas pelas areas administrativas
e as concessionarias reguladas por esta agéncia.

1 - TIPOS DE MANIFESTACOES

Com relacdo aos registros, foi constatado que o tipo de manifestacdo mais registrado nesta
ouvidoria no periodo foram os pedidos de informacédo, responsaveis por 4.868 dos 6.645
registros. A ouvidoria também recebeu 1.720 reclamacgdes, 36 denuncias e 21 solicitacdes.
No grafico abaixo, apresentamos 0s tipos de ocorréncias e seus percentuais:

DENUNCIA SOLICITACAO
0,5% 0,3%

RECLAMACAO
25,9%

INFORMACAO
73,3%

1.1 - CANAIS DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES

No terceiro trimestre de 2022 foram registradas 6.645 manifestacfes formais, das quais 5.784
foram oriundas do Call Center, principal canal para coleta de manifestagdes dos usuarios, 526
manifestacdes por e-mail, 208 por WhatsApp, 87 através do Fala Br, 17 pelo e-SIC, 16 por
intermédio do MP/RJ, 5 atendimento presencial, 1 reclame AQUI e 1 por carta.

MP/R) Presencial Carta Reclame AQUI

0,2% 0,1%_ 0,0% 0,0% _Fala BR

1,3% e-SIC
0,3%

WhatsApp
3,1%

E-mail
7,9%

Call Center
87,0%
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Identifica-se que o principal canal de reclamagdes foi o Call Center com 900 dos 1.720
registros. Recebemos ainda 525 por e-mail, 208 por WhatsApp, 73 pelo Fala Br, 7 pelo
MP/RJ, 5 atendimento presencial, 1 pelo Reclame AQUI e 1 por Carta.

MP/R) Presencial Carta
0,4% 0,3% 0,1%
4,2%

\ % Reclame AQUI
WhatsApp | 0,1%

12,1%

1.2 - DISTRIBUICAO, POR MES, DAS MANIFESTACOES

Fala BR

Call Center
52,3%

E-mail
30,5%

2.635

| 2.280

AGOSTO
SETEMBRO

1.3 - RANKING DE OCORRENCIAS POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

Das 9 concessionarias reguladas pela Agenersa, 39% das manifestacoes registradas por esta
Ouvidoria foram acerca da Aguas do Rio BL 4, a CEG foi a segunda com mais manifestacées,
registrando 28% das ocorréncias, em seguida, Aguas do Rio BL 1 com 12%, Igua 9%, CEDAE
5%, Rio Mais Saneamento 4%, CAJ 1,3%, Prolagos, 1,2%, e CEG Rio com 0,5%.




122 AGUASDORIO 4 791 979 800 2570
22 CEG 308 781 755 1844
3@ AGUASDORIO1 194 327 282 803
4 IGUA 211 226 192 629
5 CEDAE 157 98 62 317
[68 N RIO MAIS SANEAMENTO 158 121 279
e CAJ 30 27 26 83
8 PROLAGOS 27 27 27 81
9 CEG RIO 3 8 9 20

Em relacdo aos registros de todas as Concessionarias Reguladas, analisou-se o
comportamento das manifestacfes nos 3° trimestre dos anos de 2020, 2021 e 2022. Houve
aumento de 70,5% em relacédo aos registros do mesmo periodo de 2020 e, em comparacao
ao 3° trimestre de 2021, foi identificado crescimento de 166%, como mostra o gréafico a seguir:

MANIFESTACOES 3° TRIMESTRE

6.645

3.89\
.498

2020 2021 2022

2- INFORMACOES NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 3° TRIMESTRE

A ouvidoria coletou 4.868 manifestacbes de informacdo no 3° trimestre de 2022, as
informacdes correspondem a 73,3% do total. Com 40,3% dos registros, a Aguas do Rio BL
4 foi a concessionaria para a qual os usuarios mais solicitaram informacdes. A
CEG teve 30%, Aguas do Rio BL1 13%, Igua 8%, CEDAE 5%, Rio Mais Saneamento
2%, CAJ 1%, Prolagos 0,5%, e CEG Rio 0,2%.
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2.1 - RANKING DE INFORMACOES POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

12 AGUAS DO RIO 4

22 CEG 220 625 616 1461
3 AGUAS DORIO 1 149 260 208 617
4 IGUA 133 151 113 397
B CEDAE 103 88 58 249
[ 82 | RIO MAIS SANEAMENTO 0 58 39 97

| B CAJ 10 16 16 42

8 PROLAGOS 8 7 10 25

9 CEG RIO 1 4 5 10

Com relacéo aos registros de informacfes das concessionarias, observa-se aumento de 52%
em relacdo ao 3° trimestre de 2020 e de 173%, em relacdo ao mesmo periodo de 2021,
conforme demonstra o gréfico a seguir:

INFORMACOES GERAIS — 3° TRIMESTRE

4.868

3.19

.785

2020 2021 2022

2.2 — ASSUNTOS REGISTRADOS DAS INFORMAGCOES POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

As informacfes capturadas por esta ouvidoria foram manifestacées de usuarios querendo
registrar ocorréncias no primeiro nivel atuacdo, ou seja, 0 primeiro contato, o que deve ser
feito diretamente com as concessionarias reguladas por esta agéncia.

Considerando que os assuntos das informacdes do 3° trimestre foram analisados por
concessionarias reguladas dispostos nos graficos a seguir:
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO AGUAS DO RIO BL 4

FATURA
TELEFONE DA REGULADA
FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE
HIDROMETRO / INSTALACAO
COBRANCA INDEVIDA
CORTE DE AGUA
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
ATENDIMENTO
FALTA DE AGUA
DEBITOS
VAZAMENTO DE AGUA
SEGUNDA VIA
RELIGACAO
PARCELAMENTO
CARRO PIPA =27
VAZAMENTO =19
VISTORIA =19
SUPRESSAO DE RAMAL E16
ALTERACAO CADASTRAL =15
ESGOTO ®13
VAZAMENTO DE ESGOTO ®12
ESGOTO ENTUPIDO H12
MANUTENCAO ®11
FATURA - COBRANCA PELA MEDIA H11
INFORMACAO H10
OBRAS H9
OUTROS ®9
INSTALACAO HS
MEDIDOR §7
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 16
ABASTECIMENTO 16
DEBITO AUTOMATICO 15
TARIFACAO 1 3
TARIFA MINIMA 1 3
REPAROS 1 3
PRESSAO DA AGUA 1 3
LIGACAO CLANDESTINA 1 3
LEITURA DO MEDIDOR 1 3
FALTA D AGUA - LOCAL SEM REDE |
TROCA DE MEDIDOR |
BAIXA DE TITULARIDADE |
TARIFA SOCIAL |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

SOLICITACAO DE CORTE
MANOBRA

INSTALACAO DE RELOGIO
FURTO DE TUBULACAO
FURTO DE AGUA

FATURA - COBRANCA POR ESTIMATIVA
DPA

DESLIGAMENTO TEMPORARIO
DATA DE VENCIMENTO
CORTE INDEVIDO

ALTERACAO ECONOMIAS
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ASSUNTOS DE INFORMAGCAO CEG

FATURA

TELEFONE DA REGULADA

ATENDIMENTO

PARCELAMENTO

COBRANCA INDEVIDA

INSTALACAO DE GAS

TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE

DEBITOS

SEGUNDA VIA

RELIGACAO

VISTORIA

CORTE DE GAS =27

VAZAMENTO DE GAS/VISTORIA =21

FALTA DE GAS/GAS FRACO 18

INFORMACAO ®16

MANUTENCAO 13

SUPRESSAO DE RAMAL H10

OUTROS H10

DESLIGAMENTO TEMPORARIO H10

BAIXA DE TITULARIDADE ®10
INSTALACAO 8
DEBITO AUTOMATICO 15
AQUECEDOR COM DEFEITO 15
ALTERACAO CADASTRAL 15
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 1 4
CONSUMO GAS/MEDIDOR 1 4
VISTORIAS DE INSTALACAO 13
VAZAMENTO/ CORTE DE GAS 1 3
RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO DE GAS 1 3
MEDIDOR 13
HIDROMETRO / INSTALACAO 1 3
DATA DE VENCIMENTO 1 3
ASSISTENCIA TECNICA 1 3

PRESSAO DO GAS |

FATURA - COBRANGCA PELA MEDIA |

TROCA DE MEDIDOR |

TARIFA SOCIAL |

TARIFA MINIMA |

|

|

|

|

|

|

|

|

umuull

REPAROS

REAJUSTE

OBRAS

LEITURA DO MEDIDOR
GNV

Extensdo de Rede
COBRANCA PELA MEDIA
ADEQUACOES
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO AGUAS DO RIO BL 1

(DAY ULV g ==SSSss———————————————————————— ]
TELEFONE DA REGULADA ﬂ
FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE e
ATENDIMENTO =g
CORTE INDEVIDO =84
VAZAMENTO DE AGUA =i
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE 13
HIDROMETRO / |N5TALACAO 13
CORTE DEAGUA =l
=l
=7
=

COBRANCA INDEVIDA
CARRO PIPA
SEGUNDA VIA

DEBITOS 5

ESGOTO H4
PARCELAMENTO H4
RELIGACAO H4
INFORMACAO ®3
ESGOTO ENTUPIDO 12
SUPRESSAO DE RAMAL 12
VISTORIA 12

OUTROS 11

ASSUNTOS DE INFORMACAO IGUA

AN V2 g = ————— R N

TELEFONE DA REGULADA () S
FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE g

COBRANCA INDEVIDA 2
ATENDIMENTO i
HIDROMETRO / INSTALACAO it
VAZAMENTO DE AGUA =@t
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE =8

ESGOTO =gd
PARCELAMENTO =B
OUTROS =8

DEBITO AUTOMATICO =B
CORTE DEAGUA A
VISTORIA 3

VAZAMENTO 3

FATURA - COBRANCA PELA MEDIA 3
FALTA DE AGUA 3
ESGOTO ENTUPIDO E3
ALTERACAO CADASTRAL E3
SEGUNDAVIA H2

REPAROS H2

PRESSAO DA AGUA H2
DEBITOS H2

CARROPIPA H2

BAIXA DE TITULARIDADE H2
TROCA DE MEDIDOR 11
TARIFASOCIAL 11

TARIFA MINIMA 11
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 11
LEITURA DO MEDIDOR 1 1
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO CEDAE

FATURA

TELEFONE DA REGULADA

FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE
ATENDIMENTO

COBRANCA INDEVIDA
VAZAMENTO DE AGUA

SEGUNDA VIA

ESGOTO

DEBITOS

CARRO PIPA

HIDROMETRO / INSTALACAO
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
CORTE DE AGUA

RELIGACAO

PARCELAMENTO

MANUTENGAO

FALTA DE AGUA

ESGOTO ENTUPIDO

VISTORIA

VAZAMENTO DE ESGOTO H1
VAZAMENTO H1

REPAROS H1

PRESSAO DA AGUA H1

MANOBRA H1

INFORMAGCAO H1

FATURA - COBRANCA PELA MEDIA ®1
CALLCENTER H1

ALTERACAO CADASTRAL H1

““""IIIII||IIl

ASSUNTOS DE INFORMAGAO RIO MAIS SANEAMENTO

FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE DDy
CARRO PIPA _ 1l
FATURA g
TELEFONE DA REGULADA e
OUTROS mgd
FALTA DE AGUA =d
HIDROMETRO / INSTALACAO &
VISTORIA H1
VAZAMENTO DE AGUA H1
TARIFASOCIAL ®1
FALTA D AGUA - LOCAL SEM REDE H1
CORTE DEAGUA ®1
ATENDIMENTO M1
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ASSONTOS DE INFORMAGAO CAJ

FATURA
TELEFONE DA REGULADA

FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE
HIDROMETRO / INSTALACAO
VAZAMENTO

TARIFACAO

TARIFA SOCIAL

TARIFA MiNIMA

QUALIDADE DA AGUA
PARCELAMENTO

OUTROS

FALTA DE AGUA

EQUIPAMENTO

DEBITOS

CORTE DE AGUA

COBRANCA INDEVIDA
AUTOVISTORIA

ALTERACAO CATEGORIA
ALTERACAO CADASTRAL
ABASTECIMENTO

Illlllllllllllllllll

ASSUNTOS DE INFORMAGAO PROLAGOS

FATURA

TELEFONE DA REGULADA
VAZAMENTO DE AGUA
HIDROMETRO / INSTALACAO
FALTA DE AGUA

FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE
DEBITOS

DEBITO AUTOMATICO

COBRANCA INDEVIDA

ATENDIMENTO

ASSUNTOS DE INFORMAGCAO CEG RIO

FATURA

TELEFONE DA REGULADA

INSTALAGCAO DE GAS

SEGUNDA VIA

II“I

COBRANCA INDEVIDA

2
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3 - DENUNCIAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 3° TRIMESTRE
Foram recebidas 36 denuncias, o que correspondem a 0,5% dos registros coletados.

3.1 - RANKING DE DENUNCIAS POR CONCESSIONARIA REGULADAS

AGUAS DO RIO 4 Esgoto
Religacdo

Troca de Titularidade

e

Remanejamento de Medidor

Falta De Agua
Troca de Medidor
Ligagao Clandestina
Furto de 4dgua

14

Outros
Vazamento de agua
AGUAS DORIO 1 Fatura

Falta De Agua
Vistorias de Instalagdo
Vazamento de dgua
Falta De Agua
Furto de 4dgua

Ligacdo Clandestina

CEDAE

P PR P NRNRPRRNWRRN

Outros (incidente caminhao

CEDAE)
CEG Atendimento
Fatura
Vazamento de Gas
IGUA Esgoto
Vazamento
Débitos
CAJ 2 Atendimento
Falta De Agua
Cobranga indevida

Atendimento

PROLAGOS 2

S e N N N N T

RIO MAIS SANEAMENTO 2

Falta De Agua

4 — RECLAMACOES NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 3° TRIMESTRE

As reclamacdes correspondem a 25,9% das ocorréncias nesta Ouvidoria, com 1.720 registros.
Esse tipo de ocorréncia se enquadra no terceiro nivel de atuacdo, pois decorre de
insatisfacdes dos usuarios com a solucéo apresentada pelas concessionarias/reguladas, ou
seja, acontece depois de o consumidor entrar em contato com a prestadora do servigo publico
e, ainda assim, nao ter o problema resolvido.

2
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4.1 - RANKING DE RECLAMACOES POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

E AGUAS DO RIO 4 185 195 205 585
El CEG 87 156 137 380
El IGUA 76 73 79 228
B RIO MAIS SANEAMENTO 0 98 82 180
Eln AGUAS DO RIO 1 40 66 74 180
E CEDAE 51 9 4 64
E PROLAGOS 18 19 17 54
g CAJ 18 11 10 39
9 CEG RIO 2 4 4 10
PROLAGOS
CEG RIO

CEDAE 3% CAJ
4% \ \z% / 1%
AGUASDORIO 1

10%

AGUAS DORIO 4
34%

RIO + SANEAMENTO
11%

CEG
22%

Com base nos dados coletados, as reclamagdes cresceram 146% no 3° trimestre de 2022,
em relacdo ao mesmo periodo de 2020. Ja em comparacédo ao 3° trimestre de 2021, a alta foi
de 176%, como se observa no grafico a seguir:

RECLAMACOES GERAIS — 3° TRIMESTRE

.720

623

2020 2021 2022
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4.2 - STATUS DAS RECLAMACOES

” o«

As ocorréncias foram divididas em “registradas”, “fechadas” e “em andamento”.

JULHO AGOSTO SETEMBRO TOTAL

477 631 612 1.720
378 439 346 1163
99 192 266 557
0 0 0 0

STATUS DAS RECLAMAGCOES

I°i|| ﬁ ; ill Mus: Maee ggee oo

AGUAS DO RIO IGUA RIO MAIS  AGUAS DO RIO CEDAE PROLAGOS CEGRIO
4 SANEAMENTO 1

0

HMREGISTRADA HFECHADO &EM ANDAMENTO  ®PROCESSO REGULATORIO

i i e s




4.3 — ASSUNTOS REGISTRADOS DAS RECLAMACOES POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

As reclamagdes mais frequentes foram relativas a instalacéo, faturas e interrup¢ao do servigo.
Nos graficos a seguir, relacionamos os tipos de ocorréncias por concessionaria:

ASSUNTOS DE RECLAMACAO AGUAS DO RIO 4

165

Fatura
Falta De Agua
Cobranga Indevida
Instalagcdo De Medidor s 23
Religagdo mmmm 15
Cortede dgua mmm 12
Vazamento De Agua m=m 11
Supressdo De Ramal mm 8
Pressdo da dgua mm
Data De Vencimento mm
Troca De Titularidade mm
Vazamento De Esgoto mm
Individualizagdo de Conta mm
Medidor mm
Remanejamento De Medidor mm
Alteragdo cadastral mm
Erro De Leitura m
Parcelamento =
Reparos m
Alteragdo de Categoria m
|
o
u
u
o
n
]
n
n
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

124

97

Alteragdo de Economias
Atendimento

Carro Pipa

Troca de Medidor

Esgoto Entupido

Corte Indevido
Ressarcimento

Baixa De Titularidade
Recebimento De Conta
Leitura do Medidor
Separagdo de abastecimento
Tarifa Social

Débito Automatico
Pagamento Em Duplicidade
Débitos

Qualidade Da Agua

Vistoria De Instalagdo
Tarifa Minima

Esgoto

Obras

Lacre no Medidor

Outros

Religagdo / Cobranga indevida
Ramal Obstruido

Laudo vistoria

Débitos - Serasa

Ramal (construgdo)
Manutengao

GOVERNO DO ESTADO
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ASSUNTOS DE RECLAMAGAO CEG

205

Fatura
Religagdo m——m 34
Corte De Gas mmmmm )2
Instalagdo de Gds m=mm 14
Vazamento / Corte De Gds m=m 14
Gns mm 12
Cobranga Indevida == 10
Troca De Titularidade =m 9
Recebimento De Conta
Baixa De Titularidade
Vistoria De Instalagdo
Autovistoria
Atendimento
Falta De Gas / Gas Fraco
Medidor
Pagamento Em Duplicidade
Troca de Medidor
Ressarcimento
Vazamento De Gas / Vistoria
Remanejamento De Medidor
Call Center
Remanejamento De Ramal
Alteragdo cadastral
Parcelamento
Tarifa Social
Reparos
Leitura do Medidor
Aumento Tarifa
Retirada do Medidor
Reparo de Ramal
22 via de fatura
Obras

PRRPRPRRRRPREPREOUNNNNWOWSSSS S

ASSUNTOS DE RECLAMAGAO IGUA

Fatura 100
Cobranga Indevida 43

Falta De Agua

Corte de agua

Troca De Titularidade
Tarifa Social

Vazamento De Agua
Débito Automatico
Recebimento De Conta
Atendimento

Outros

Esgoto

Tarifa Minima

Reparos

Vazamento De Esgoto
Erro De Leitura

Supressdo De Ramal
Religacao

Pagamento Em Duplicidade
Qualidade Da Agua

Site

Leitura do Medidor

Troca de Medidor
Alteragdo cadastral
Aumento Tarifa

Esgoto Entupido

Débitos
Instalagdo De Medidor
Remanejamento De Medidor
Remanejamento De Ramal

[y
o

RPRREEREE R IIIII
NNNpwww
VUG

*
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ASSUNTOS DE RECLAMAGCAO RIO MAIS SANEAMENTO

Falta De Agua I 121
Carro Pipa s 4]
Vazamento De Agua m 5
Cobranga Indevida m 4
Instalagdo De Medidor W 3
Fatura m 3
Reparos 1 1
Desligamento Temporario 1 1

Supressdo De Ramal 1 1

ASSUNTOS DE RECLAMACAO AGUAS DO RIO 1

Fatura
Cobranga Indevida
Falta De Agua
Supressdo De Ramal mmmm 5
Religagdo mmmm 5
Instalagdo De Medidor mmmm §
Vazamento De Agua mmmm §
Atendimento mmm 4
Reparos mm 3
Troca De Titularidade mm 3
Corte Indevido mm 3
Parcelamento
Alteragdo de Categoria
Data De Vencimento
Corte de dgua
Medidor
Vazamento De Esgoto
Vistoria De Instalagdo
Alteragdo cadastral
Qualidade Da Agua
Débito Automatico
Troca de Medidor
Esgoto Entupido
Pressdo da agua
Ressarcimento
Débitos
Baixa De Titularidade
Furto de Medidor

54

41

27

PRREPRPRPRERERERE 0000

ASSUNTOS DE RECLAMAGAO CEDAE

Falta De Agua 33

Carro Pipa
Fatura
Cobranca Indevida m————— o

Vazamento De J-‘\gua — 3
Parcelamento mm 2
Troca De Titularidade w=m 2
Reparos = 1
22viade fatura = 1
DPA m 1
Instalacdo De Medidor = 1

GOVERNO DO ESTADO
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ASSUNTOS DE RECLAMAGAO PROLAGOS

Fatura

Falta De Agua
Cobranca Indevida
Carro Pipa
Ressarcimento
Recebimento De Conta
Supressdo De Ramal
Pressdo da dgua

Baixa De Titularidade
Solicitagdo De Corte
Qualidade Da Agua
Desligamento Temporario
Troca De Titularidade
Envio de faturas
Ligacdo Clandestina

13

6

5

N NNDNDN

T E Y

14

ASSUNTOS DE RECLAMAGAO CAJ

Fatura I S
Ressarcimento INEEEEEEEEEEEEENNNNNNN— 5
Cobranga Indevida IS §
Falta De Agua IS 5
Tarifa Social TN 4
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Alteragdo cadastral
Qualidade Da Agua
Recebimento De Conta

Instalagdo De Medidor
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Instalagdo de Gas

Falta De Gas / Gas Fraco
Ressarcimento
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5 — SOLICITACOES NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 3° TRIMESTRE

No 3° trimestre de 2022 a ouvidoria recebeu 21 demandas de solicitagcdes, que foram
direcionadas para os setores administrativos desta agéncia reguladora.

SOLICITACOES
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JULHO AGOSTO SETEMBRO

Cabe informar, que todas as demandas de solicitacdes durante este 3° trimestre encontram-
se respondidas e enviadas.
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6 - CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério tem por finalidade apresentar as demandas recebidas no 3° trimestre de
2022, bem como identificar os canais de atendimentos mais utilizados pelos usuarios no
momento de registro de suas manifestacdes junto a esta ouvidoria.

Héa de se ressaltar que todas as ocorréncias que apresentavam o status “em andamento” no
trimestre em andlise ja se encontram solucionadas em nosso sistema.

Salienta-se que a auséncia de registro acerca de processos regulatorios, resulta das proficuas
e solidas melhorias na gestdo de processos e sistema que vém sendo postas em execugao
por esta ouvidoria. Um trabalho com foco no zelo, transparéncia, celeridade ao lidar com cada
pleito apresentado, prezando pelo respeito e gentileza no trato com 0s usuarios.

No que se refere aos dados trazidos ao presente relatério, cabe informar que esses foram
extraidos: do “sistema VOX”, das planilhas de monitoramento das demandas, do e-SIC
(Sistema Eletrénico de Informacéo ao Cidadao), Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacéo) e do site da Agenersa (dados estatisticos).

Por fim, resta esclarecer que, como premissa basilar e sinergia a gestao da Agenersa, esta
Ouvidoria vem adotando pontos de controles, monitoramento de processos, andlise de
fluxos e procedimentos administrativos sempre com 0 escopo constante na entrega de
resultados eficientes e atendimento justo aos demandantes.
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