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TIPOS DE MANIFESTACAO

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

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

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

e ELOGIO - Demanda pela qual o cidaddo manifesta satisfagcdo em relacdo 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;

« INFORMACAO - Demanda pela qual o cidaddo recebe orientacées e informacées
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 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 informacgdo, 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.




OCORRENCIAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 4° TRIMESTRE

No quarto trimestre de 2022, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento
Bésico do Estado do Rio de Janeiro (Agenersa), recebeu 5.638 (cinco mil seiscentos e trinta
e oito) manifestacbes formais, as quais foram tratadas pelas areas administrativas e
concessionarias reguladas por esta Agéncia.

1 - TIPOS DE MANIFESTACOES

Com relacéo aos registros, foi constatado que o tipo de manifestacdo mais frequente nesta
ouvidoria no periodo foi pedido de informacao, responsével por 3.928 dos 5.638 contatos. A
ouvidoria também registrou 1.662 reclamacdes, 27 denuncias e 21 solicitagdes. No gréfico
abaixo, apresentamos o0s tipos de ocorréncias e seus percentuais:

DENUNCIA SOLICITACAO

05%  T—u—_  04%

RECLAMACAO ___
29,5%

INFORMACAO
69,7%

1.1 - CANAIS DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES

Das 5.638 manifestacdes formais no trimestre, 4.473 chegaram pelo Call Center, canal
principal para coleta de manifestacfes dos usuarios, 658 por e-mail, 368 por WhatsApp, 92
por meio do Fala.BR, 23 por intermédio do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro
(MP/RJ), 12 pelo e-SIC, 8 atendimentos presenciais, 2 Reclame Aqui, 1 por carta e 1 por
Instagram.
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Considerando-se apenas as reclamacgdes, o e-mail foi o principal canal utilizado, com 657
dos 1.662 registros. Em seguida, vieram Call Center (538), WhatsApp (367), Fala.BR (77),
MP/RJ-SEI (12), Atendimento Presencial (7), Reclame Aqui (2), Carta (1) e Instagram (1).

FALA.BR MPRJ-SEI PRESENCIAL INSTAGRAM RECLAME
4,6% 7% 0,4% 6&':;“ 0,1% AQUI
0,1%

WHATSAPP __—
22,1%

__E-MAIL
39,5%

CALL CENTER
32,4%

1.2 - DISTRIBUICAO, POR MES, DAS MANIFESTACOES

OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO

1.3 - RANKING DE OCORRENCIAS POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

Das nove concessionarias reguladas pela Agenersa, 44% das manifestacdes registradas por
esta Ouvidoria foram relativas & Aguas do Rio BL 4. A Ceg foi a segunda mais citada, com
25,5% das ocorréncias; em seguida vieram Aguas do Rio BL 1, com 12%, lgua, 10%,
Rio+Saneamento, 5%, Cedae, 1,5%, Prolagos, 1%, Concessionaria Aguas de Jurtunaiba
(CAJ), 0,7%, e Ceg Rio, com 0,3% das manifestacoes.
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El AGUAS DO RIO 4 838 753 870 2461
2= CEG 693 401 343 1437
32 AGUAS DORIO 1 207 225 232 664
42 IGUA 189 215 173 577
52| RIO+SANEAMENTO 83 74 114 271
62 CEDAE 31 33 22 86
70 PROLAGOS 23 22 17 62
82 CAJ 20 5 16 41
9o CEG RIO 10 2 2 14

A Ouvidoria da Agenersa também realizou um comparativo do comportamento das
manifestacdes recebidas no 4° trimestre de 2022 em relacdo aos mesmos periodos nos anos
de 2020 e 2021. E possivel observar um aumento de 73% nas manifesta¢ées, em relacdo ao
registrado no 4° trimestre de 2020. Ja em comparacao ao 4° trimestre de 2021, identificou-
se um crescimento de 127%, como mostra o gréfico a seguir:

MANIFESTACOES 4° TRIMESTRE

38

2020 2021 2022

Com relacédo ao terceiro trimestre anterior, observa-se que houve reducdo de 15% nas
manifestacdes gerais registradas na Ouvidoria da Agenersa.

2- INFORMACOES NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 4° TRIMESTRE

A Ouvidoria coletou 3.928 pedidos de informacao no 4° trimestre de 2022, o que corresponde
a 69,7% do total das manifestacdes. Com 44% dos registros, a Aguas do Rio BL 4 foi a
concessionaria mais citada. A Ceg vem em segundo lugar, com 30% dos pedidos
de informac&o, em seguida estdo Aguas do Rio BL1, com 12%, lgua, 9,5%, Cedae,
1,9%, Rio+Saneamento, 1,5%, CAJ, 0,6%, Prolagos, 0,4%, e Ceg Rio, com 0,1%.
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2.1 - RANKING COM PEDIDOS DE INFORMACAO POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

AGUAS DORIO 4 485 622 621 1728

[2e7 CEG 316 581 282 1179
132 AGUASDORIO1 145 155 165 465
42 IGUA 136 136 103 375
El CEDAE 31 29 15 75
162 RIO MAIS SANEAMENTO 13 19 28 60
E CAJ 3 16 7 26
82 PROLAGOS 2 13 1 16
9o CEG RIO 0 4 0 4

Com relacao aos registros de solicitacdo de informacdo sobre as concessionarias reguladas,
observa-se um aumento de 52% em relagc&o ao 4° trimestre de 2020, e de 113%, em relacdo
ao mesmo periodo em 2021, conforme demonstra o gréafico a seguir:

INFORMACOES GERAIS — 4° TRIMESTRE

3.928

2.586

1.841

2020 2021 2022
Ja4 em comparacao ao terceiro trimestre do ano de 2022, observa-se uma reducéo de 19%
nos pedidos de informacé&o solicitados neste periodo.
2.2 — ASSUNTOS REGISTRADOS DAS INFORMAQC)ES POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

As informacdes capturadas por esta Ouvidoria foram manifestacdes de usuarios querendo
registrar ocorréncias no primeiro nivel de atuacao, ou seja, o primeiro contato, o que deve ser
feito diretamente com as concessionarias reguladas por esta agéncia.

A Ouvidoria analisou os pedidos de informacao do 4° trimestre segundo seus assuntos e as
concessionarias aos quais se referiam, conforme mostrado nos graficos a seguir:
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO AGUAS DO RIO BL 4

Fatura [ 664
Falta De Agua N 222
Telefone Da Regulada I 134
Cobrancga Indevida [ 108
Débitos I 78
Atendimento I 64
Vazamento De Agua Il 44
CarroPipa 1l 41
Cortededgua W 38
HIDROMETRO / INSTALACAO B 37
Transferéncia De Titularidade Wl 35
Parcelamento Wl 32
22viade fatura Wl 26

Supressdo De Ramal

Qualidade Da Agua
Data De Vencimento
Baixa De Titularidade

Furto De Agua

Outros B 15
Religacdo W 15
SERASA B 15
Esgoto W 14
Vistoria B 14
Esgoto Entupido B 12
Obras B 12
Alteragdo cadastral B 11
Vazamento De Esgoto § 10
Vazamento |
Tarifa Social 1
Tarifa Minima |
Instalagdo |
Reparos |
Leitura do Medidor |
Pagamento Em Duplicidade |
Medidor |
Manutengdo |
|
|
|
|
|
|

Informagao
Corte Indevido |
Pressdo da dgua
Abastecimento |
Troca de Cavalete |
Erro De Leitura
Autovistoria
Débito Automatico

P PP P NNNMNWOWWWWWWOOOoOO O I N 0 0

Ligagdo Clandestina
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ASSUNTOS DE INFORMAGCAO CEG

Fatura

Telefone Da Regulada
Débitos

Atendimento

22 via de fatura

Cobranga Indevida
Parcelamento
Transferéncia De Titularidade
Vistoria

Instalagdo de Gas

Corte De Gas

Religagao

Instalagao

Falta De Gas / Gas Fraco
Outros

Supressdo De Ramal
VAZAMENTO DE GAS/VISTORIA
Baixa De Titularidade
Aquecedor Com Defeito
Manutengdo

Vazamento/ Corte De Gas
Desligamento Temporario
Vazamento

Débito Automatico
Alteragao cadastral

Corte Indevido

Pagamento Em Duplicidade
Erro De Leitura
Consumo Gas/medidor
Medidor

VISTORIAS DE INSTALACAO
Obras
Instalagdao De Medidor
Pressdo Do Gas
Tarifa Minima

Restabelecimento Do Fornecimento De...

Reparos

ASSISTENCIA TECNICA
Autovistoria
COBRANCA PELA MEDIA
Tarifa Social
Informagao

I TTTvm——————————————. 566
I 88
77
60
. 51
49
- 42
- 33

- 29

- 29

= 16

o 16

511

10

=
o
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO AGUAS DO RIO BL 1

Fatura

Telefone Da Regulada

Falta De Agua

Cobranga Indevida
Atendimento

Vazamento De Agua

Corte de agua

Débitos

22 via de fatura
HIDROMETRO / INSTALACAO
Transferéncia De Titularidade
Esgoto

Outros

Carro Pipa

I 225
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ASSUNTOS DE INFORMAGCAO IGUA

Fatura I 118
Telefone Da Regulada S 62
Atendimento IS 32
Falta De Agua WS 21
Cobranga Indevida m—— 18
22via de fatura R 16
HIDROMETRO / INSTALACAO w15
Débitos mmmm 13
Transferéncia De Titularidade m—m 12
Vazamento De Agua
Vistoria
Corte de agua
Esgoto
Parcelamento
Outros
Vazamento
Carro Pipa
Religagao
Esgoto Entupido
Alteragao cadastral
Vazamento De Esgoto
Reparos
Manutengao
Instalagdo
Informagao
Troca de Medidor
Débito Automatico
Tarifa Minima
Pagamento Em Duplicidade
Tarifacao
Desligamento Temporario
Medidor
SERASA
ASSISTENCIA TECNICA

fTsginn
VUl
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO CEDAE

N
w

Fatura

Falta De Agua
Telefone Da Regulada
Atendimento

Débitos

Cobranga Indevida
Vazamento De Agua
Carro Pipa
Vazamento
Transferéncia De Titularidade
Outros

Corte de dgua

Esgoto Entupido
Esgoto

-h|
(%]
~N
o
o

w w

N NN

Parcelamento

Religagao

Manutengdo

HIDROMETRO / INSTALACAO

A RRRR R
R OR R R R R R
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO RIO MAIS SANEAMENTO

Falta De Agua 19
Fatura

Telefone Da Regulada

17

\‘|

Cobranga Indevida e 2

Carro Pipa mmmm 2

Atendimento W 2
Débitos

Parcelamento

Vazamento De Esgoto

Corte de dgua

Tarifa Minima

Vistoria

Vazamento

Débito Automatico

Esgoto Entupido

Instalagao

HIDROMETRO / INSTALACAO

R R R R RRRRRRR

ASSUNTOS DE INFORMAGCAO CAJ

Telefone Da Regulada
Outros

Fatura

Religagao
HIDROMETRO / INSTALACAO
SERASA

Qualidade Da Agua
Falta De Agua
Vazamento De Agua
Débitos

22 via de fatura
Cobranga Indevida
Corte de dgua

Carro Pipa
Fornecimento De Agua

[¢,]

4
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ASSUNTOS DE INFORMAGAO PROLAGOS

Falta De Agua

& b

22 via de fatura

Fatura
Telefone Da Regulada S 2
Obras S 1
Débitos S 1
Carro Pipa I 1
Outros IS 1
I 1
I 1

HIDROMETRO / INSTALACAO

ASSUNTOS DE INFORMAGCAO CEG RIO

Telefone Da Regulada

Fatura

22 via de fatura
Falta De Gas / Gas Fraco

[ = =Y
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3 - DENUNCIAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 4° TRIMESTRE
Foram recebidas 27 dendncias, o que correspondem a 0,5% dos registros coletados.

3.1 - RANKING DE DENUNCIAS POR CONCESSIONARIA REGULADAS

AGUAS DO RIO 4 Vazamento de dgua
Local do medidor
Falta de dgua
Furto de agua
Fatura
Corte de 4gua
Supressdo de ramal
Cobranga indevida

RIO+SANEAMENTO Falta de dgua
Corte de 4gua
Ligacdo clandestina
PROLAGOS Esgoto
Manobra
IGUA Furto de 4gua

Falta de dgua

P P P P P R P NPRPPPRPR PP NPN

CEDAE Ligagdo clandestina

4 — RECLAMACOES NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 4° TRIMESTRE

As reclamacbes correspondem a 29,5% das ocorréncias, com 1.662 registros. Essas
manifestagbes se enquadram no terceiro nivel de atuacdo, decorrendo da insatisfagcao dos
usuarios com a solucao apresentada pelas concessionarias reguladas, sendo a ocorréncia
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12 AGUASDORIO4 205 263 246 714
2¢ CEG 112 85 61 258
32 RIO+SANEAMENTO 63 60 84 207
42 AGUASDORIO1 56 79 67 202
52 IGUA 53 79 68 200
6 PROLAGOS 10 20 14 44
7e CAJ 4 2 9 15
82 CEDAE 2 1 7 10
9 CEG RIO 6 2 2 10
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RIO+SANEAMENTO
12,5%

AGUAS DORIO BL 4
43,0%

\

CEG
_—15,5%

CEG RIO
0,6%

PROLAGOS
| 2,7%

) CEDAE \-CAJ
AGUAS DORIO BL 1 IGUA 0,6%  0,9%
12,2% 12,0%

Com base nos dados coletados, as reclamacdes cresceram 147% no 4° trimestre de 2022 em
relacdo ao mesmo periodo de 2020. Ja em comparacgdo ao quarto trimestre de 2021, a alta foi
de 161%, como se observa no grafico a seguir:

RECLAMACOES GERAIS — 4° TRIMESTRE

.662

672 638

2020 2021 2022

No que concerne ao Ultimo periodo de 2022, verifica-se uma diminui¢cédo de 3,4% no numero de
reclamacdes em comparacgdo ao trimestre anterior.
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4.2 - STATUS DAS RECLAMACOES

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

OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
513 591 558 1662
350 382 394 1126
163 209 164 536
0 0 0 0

STATUS DAS RECLAMACOES
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85
258
12 207 202 200
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4.3 — ASSUNTOS REGISTRADOS DAS RECLAMACOES POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

As reclamacgdes mais frequentes foram relativas a instalagéo, faturas e interrupgéo do servico.
Nos graficos a seguir, relacionamos os tipos de ocorréncias por concessionaria:

ASSUNTOS DE RECLAMAGCAO AGUAS DO RIO BL 4

Fatura
Falta De Agua
Cobranga Indevida
Vazamento De Agua
Instalagao De Medidor
Reparos
Pressdo da agua
Supressdo De Ramal
Corte de agua
Alteragao cadastral
Baixa De Titularidade
Troca De Titularidade
Alteragao de Economias
Religagdo
Carro Pipa
Instalagdao HD
SERASA
Alteragao de Categoria
Tarifa Social
Esgoto Entupido
Remanejamento De Medidor
Esgoto
Data De Vencimento
Leitura do Medidor
Outros
Erro De Leitura
Débitos - Serasa
Débitos
Hidrometro/Instalagdo
Medidor
Data da Leitura
Pagamento Em Duplicidade
Ressarcimento
Parcelamento
Troca de Cavalete
Vazamento De Esgoto
Obras
Recebimento De Conta
Remanejmento de Medidor
Individualizagdo da conta
Separagdo de abastecimento
22 via de fatura
Débito Automatico
Troca de Medidor
Solicitagdo De Corte
Vazamento
Furto De Agua
Corte Indevido
Qualidade Da Agua
Vistoria
Atendimento

GOVERNO DO ESTADO
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ASSUNTOS DE RECLAMACAO CEG

Fatura I 116
Religacdo S 29
Corte De Gas W 15
Instalagdo de Gas W 14

Vazamento de Gas Wl 11
Autovistoria
Cobranga Indevida 1
Gns Bl
Falta De Gas / Gas Fraco Wl

Vistoria W
Baixa De Titularidade

Erro De Leitura B
Parcelamento 1§
Ressarcimento 1§
Vistoria De Instalagdo 1
Tarifa Social &
Alteragao cadastral &
Troca De Titularidade &
Vazamento 1
Pagamento Em Duplicidade &
Obras 1§
22 via de fatura 1§
Instalagao De Medidor &
Leitura do Medidor &
Remanejamento De Ramal |
Atendimento |
Reparos |
Recebimento De Conta |
Corte Indevido |
Outros (Nada Consta) |

PRRPPRPEPNOUONNNNNNNNNNNG

ASSUNTOS DE RECLAMAGAO RIO MAIS SANEAMENTO

Falta De Agua G 111
Carro Pipa G 50
Fatura [ 19

Instalagdo De Medidor [l 9
Vazamento De Agua [l 6

Cobranga Indevida

-
w

Vazamento De Esgoto
Religagao

Qualidade Da Agua
Atendimento
Supressdo De Ramal
Corte de agua

Obras

Manutengdo

_________
R R R R R R R R R

Instalagdo esgoto

*
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ASSUNTOS DE RECLAMAGCAO AGUAS DORIO BL 1

Fatura T 63
Cobranga Indevida G 39

Falta De Agua GG 34
Instalacdo De Medidor
Vazamento De Agua
Reparos
Débitos - Serasa
Supressdo De Ramal
Troca De Titularidade
Corte de agua
Religagdo
Vazamento De Esgoto
Data De Vencimento
Carro Pipa
Atendimento
Recebimento De Conta
Alteragao de Categoria
Individualiza¢do de Conta
Alteragdo de Economias
Tarifa Social
Separagdo de abastecimento
Outros
Esgoto Entupido
Esgoto
Vistoria
Obras
Data da Leitura
Pressdo da agua
Ressarcimento
Medidor
Manobra

RN
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ASSUNTOS DE RECLAMACAO IGUA

Fatura
Cobranga Indevida
Falta De Agua

[y
m‘
w
N
~
S

Ressarcimento
Supressao De Ramal

Reparos w7
Vazamento De Agua wm 5
Recebimento De Conta wmm 5
Cortede dgua wmm 5
Vazamento De Esgoto mmm 5
Alteracdo cadastral wm 4
Esgoto Entupido wem 4
Troca De Titularidade wm 4
Pressdodadgua mm 3
Religacgdio wm 3
Esgoto mm 3
Alteragdo de Categoria mwm 3
22 viade fatura m 2
Débitos - Serasa W 2
Qualidade Da Agua = 2
Medidor = 2
Pagamento Em Duplicidade = 2
Instalagdo De Medidor m 2
Leitura do Medidor = 2
Corte Indevido ® 1
Data da Leitura & 1
Individualizagdo de Conta & 1
Data De Vencimento & 1
Tarifa Social ® 1
Débito Automatico 1 1
Parcelamento ® 1
Obras ¥ 1
Vistoria 1 1
11
11
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ASSUNTOS DE RECLAMAGAO PROLAGOS

Falta De Agua
Cobranga Indevida
Fatura

Recebimento De Conta
Esgoto

Pressdo da agua
Débitos - Serasa
Religagcdo

DPA / DPE

Outros

Troca De Titularidade
Corte Indevido

Baixa De Titularidade
Remanejamento De Medidor
Carro Pipa

Corte de agua
Extensdo De Rede

15

m‘
0

NN
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ASSUNTOS DE RECLAMAGAO CAJ

Falta De Agua
Cobranga Indevida
Reajustes
Parcelamento
Débitos - Serasa
Supressdao De Ramal
Troca De Titularidade
Alteragao cadastral

Fatura

6

~|

R OR R R R R R

ASSUNTOS DE RECLAMAGAO CEDAE

Fatura
Cobranga Indevida

Falta De Agua

=Y

w

ASSUNTOS DE RECLAMAGAO CEG RIO

Fatura
Gns
Parcelamento

Erro De Leitura
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5 — SOLICITACOES NA OUVIDORIA DA AGENERSA - 4° TRIMESTRE

No 4° trimestre de 2022, a Ouvidoria recebeu 21 solicitagcdes, que foram direcionadas para os
setores administrativos desta agéncia reguladora.

SOLICITACOES
7

OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

Cabe informar, que todas as demandas de solicitacdes durante este 4° trimestre encontram-
se respondidas e finalizadas.

X

:% GOVERNO DO ESTADO
( %% RIO DE JANEIRO




*

6 - CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério tem por finalidade apresentar as demandas recebidas no 4° trimestre de
2022, bem como identificar os canais de atendimentos mais utilizados pelos usuarios no
momento de registro de suas manifestagdes junto a esta Ouvidoria.

H& 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 regulatérios, resulta das proficuas
e solidas melhorias na gestdo de processos e sistema que vém sendo postas em execucao
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.

Os dados apresentados neste relatorio foram extraidos do “sistema VOX”, das planilhas de
monitoramento das demandas, do e-SIC (Sistema Eletronico de Informacdo 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 gestdo 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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