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TIPOS DE MANIFESTACAO

DENUNCIA - Demanda pela qual o cidad4do 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 |he 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 Béasico 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 — 2° TRIMESTRE

No segundo trimestre de 2023, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Energia e
Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro (Agenersa) recebeu 7.631 (sete mil,
seiscentos e trinta e uma) manifestacdes formais, as quais foram tratadas pelas areas
administrativas e concessionarias reguladas por esta Agéncia.

1 Tipos de Manifestacoes

Com relacao aos registros, foi constatado que o tipo de manifestacdo mais frequente
nesta ouvidoria no periodo foi pedido de informacéo, responsavel por 5.405 dos 7.631
contatos. A ouvidoria também registrou 2.185 reclamacfes, 23 solicitacdes e 18
dendncias. No grafico abaixo, apresentamos os tipos de ocorréncias e seus percentuais:

RECLAMAGAO DENUNCIA

0,2% 3
28,6% _\ <~ """ soLICITAGAO
0,3%

~_INFORMAGAO
70,8%

1.1 Canais de Comunicacéao

Das 7.631 manifestacbes formais no trimestre, 5.696 chegaram pelo Call Center
(principal cana de manifestacdes dos usuarios); 1.071 pelo WhatsApp; 627 por E-mail;
140 pelo Fala.BR; 33 pelo Formulario do Site; 28 por intermédio do Ministério Publico do
Estado do Rio de Janeiro (MPRJ-SEI); 24 pelo e-SIC; 6 por meio do site Reclame Aqui;
3 através de atendimentos presenciais; 2 por intermédio da fiscalizacdo AGENERSA na
rua e 1 através da associacdo Proteste.

CALL CENTER/

WHATSAPP
14,03%
74,64%
Proteste E-MAIL
0,01% 8,22%
Fiscalizacdo FALA.?R
0,03% 1,83%
PRESENCIAL E-SIC
0,04% RECLAME AQUI Formuldrio SITE MPRJ-SEI  0,31%

0,08% 0,43% 0,37%
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Considerando apenas as reclamacdes, o Call Center foi o principal canal utilizado, com
1.100 dos 2.185 registros. Em seguida, vieram E-mail (623), WhatsApp (259), Fala.BR
(129), Formulario do Site (33), MP/RJ-SEI (25), Reclame Aqui (6), e-SIC (5), Atendimento
Presencial (3), Associagao Proteste e fiscalizacdo Agenersa na rua (1 cada).

CALL CENTER E-MAIL
50,34% \ 28,51%
WHATSAPP
11,85%
Fiscalizagdao

0,05% FALA.BR

Proteste 5,90%

0,05%

PRESENCIAL /J
0,14% RECLAME AQUI_/ E-SIC MPRJ-SEI Formulario SITE

0,27% 0,23% 1,14% 1,51%

1.2 Distribuicdo, por més, das manifestacoes
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1.3 Ranking de Manifestacfes por Concessionarias Reguladas

Das nove concessionarias reguladas pela Agenersa, 46,7% das manifestacdes
registradas por esta Ouvidoria foram relativas & Aguas do Rio BL 4. A Ceg foi a segunda
mais citada, com 17,5% das ocorréncias; em seguida vieram Aguas do Rio BL 1, com
14,6%, Igud, 10%, Rio+Saneamento, 4,5%, Cedae, 3%, Prolagos, 1,9%, Concessionaria
Aguas de Jurtunaiba (CAJ), 1,6% e Ceg Rio, com 0,3% das manifestacées.

CONCESSIONARIA ABR MAI JUN TOTAL
AGUAS DO RIO BL 4 750 1300 1490 3540
CEG 411 543 375 1329
AGUASDORIOBL1 267 404 438 1109
IGUA 168 307 281 756
RIO+SANEAMENTO 90 126 123 339
CEDAE 45 89 91 225
PROLAGOS 30 54 63 147
CAJ 23 47 52 122
CEGRIO 8 8 7 23
TOTAL 1792 2878 2920 7590
RIO + CEDAE PROLAGOS CAJ

1,9%

Ve

1,6%

IGUA o 3,0%
4,56_\ —\

AGUAS DORIO 1
14,6%

AGUAS DORIO 4
46,7%

CEG

17,5%

A Ouvidoria da Agenersa também realizou um comparativo do comportamento das
manifestacdes recebidas no 2° trimestre de 2023 em relacdo aos mesmos periodos dos
anos de 2021 e 2022. E possivel observar um aumento de 253,6% nas manifestacdes,
em relagdo ao registrado no 2° trimestre de 2021. Ja em comparacgao ao 2° trimestre de
2022, identificou-se um aumento de 57,8%, como mostra o grafico a seguir:

L 4 ;
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Variagao homaloga
7631

4836

2158

2021 2022 2023

2 Informacoes na Ouvidoria da AGENERSA — 2° Trimestre

A Ouvidoria coletou 5.405 pedidos de informacdo no 2° trimestre de 2023, o que
corresponde a 71% do total das manifestacdes. Com 46% dos registros, a Aguas do Rio
BL 4 foi a concessionaria mais citada. A Ceg vem em segundo lugar, com 20% dos
pedidos de informac&o, em seguida estdo Aguas do Rio BL1, com 14%, Igua 9%, Cedae
4%, Rio + Saneamento, 3%, Prolagos, 1%, CAJ, 1 % e Ceg Rio, com 0,3%.

2.1 Ranking de Informacdes por Concessionarias Reguladas

CONCESSIONARIA ABR MAI JUN TOTAL
AGUAS DO RIO BL 4 540 943 1012 2495
CEG 363 448 290 1101
AGUAS DORIO BL 1 180 264 295 739
IGUA 116 192 198 506
CEDAE 44 83 87 214
RIO+SANEAMENTO 43 66 68 177
PROLAGOS 14 33 33 80
CAJ 13 32 34 79
CEG RIO 4 6 4 14
TOTAL 1317 2067 2021 5405

Com relagéo aos registros de informacéo sobre as concessionarias reguladas, observa-
se um aumento de 235,7% em relacéo ao 2° trimestre de 2021, e de 60,2%, em relacao
ao mesmo periodo em 2022, conforme demonstra o gréafico a seguir:

4
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Variacao homaloga
5405

3374

1610

2021 2022 2023

2.2 Assuntos Registrados das Informacdes por Concessionarias Reguladas

As informagbes capturadas por esta ouvidoria foram manifestagcbes de usuarios
guerendo registrar ocorréncias no primeiro nivel de atuacao, ou seja, o primeiro contato,
0 que deve ser feito diretamente com as concessiondrias reguladas por esta agéncia.
Para a maioria das concessionarias, as davidas mais comuns manifestadas pelos
usuéarios foram sobre o canal de contato das concessionarias e informacgfes sobre
faturas, como é possivel observar nos graficos abaixo.

ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - AGUAS DO RIO BL 4

Telefone Da Regulada 2226
Fatura == g3
Atendimento = 41
Cobranga Indevida = 28
Falta De Agua = 22
Débitos 1 13
SEGUNDAVIA 1
Hidrémetro / Instalagdo 1
|
|
|
|

Vazamento De Agua
Religacao

Vazamento
Parcelamento
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
Instalagdo

Corte de dgua
Alteragdo cadastral
Esgoto

Esgoto Entupido
Leitura do Medidor
Corte Indevido
Informagao

Carro Pipa

Supressdo De Ramal
Vazamento De Esgoto
Manutengado

Vistoria

Data De Vencimento
Pressdo da agua
Reparos

Pagamento Em Duplicidade
SERASA

Erro De Leitura
Tarifagao

Troca de Medidor
Data da Leitura
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ASSUNTOS DE INFORMAGOES - CEG

Fatura 339
Telefone Da Regulada 250
Atendimento 99
SEGUNDAVIA = 50
Religagdo = 47
Débitos me—— 33
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE s 31
Parcelamento = 31
Cobranga Indevida == 29
Corte De G4s wmmmm 28
INSTALACAO DE GAS ~ mmmmm 28
Vistoria m==m 20
Supressdao De Ramal m=m 19
Manutengdo === 15
Outros m=m 13
VAZAMENTO DE GAS/VISTORIA == 12
Instalagdao == 10
Baixa De Titularidade m
Medidor =
Informagdo =
n
1
1
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

Falta De Gas / Gas Fraco
Débito Automadtico
Recebimento De Conta
Data De Vencimento
Equipamento

Pressdo Do Gas

Troca de Medidor
Aquecedor Com Defeito
Vistorias de instalagdo
Reparos

Corte Indevido

Leitura do Medidor
Vazamento

Pagamento Em Duplicidade
Assisténcia Técnica
Tarifagdo

Alteracdo cadastral
Taxas

PRPRPRERPRPRERERRPENONWAGNG
~

ASSUNTOS DE INFORMAGOES - AGUAS DO RIO BL 1

Telefone Da Regulada I 639
Fatura mm 32
Atendimento m 23
Cobranga Indevida m 15
FaltaDe Agua m 7
Débitos I 5
Hidrémetro / Instalagdo 1 5
Vazamento 1 3
SEGUNDAVIA 1 3
Cortede agua 1 2
Esgoto | 2
Parcelamento 1
Vazamento De Agua | 1
Instalagdo 1
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - IGUA

410

Telefone Da Regulada
Fatura s 27

Atendimento mm 13

Cobranga Indevida mm 10
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE =
Falta De Agua &
Religagdao =
SEGUNDAVIA &
Débitos =
Outros 1
Informagdo 1
Hidrometro / Instalagdo 1
Pagamento Em Duplicidade 1
Vazamento |
Esgoto 1
Esgoto Entupido 1
Instalagdo |
Vazamento De Esgoto |
Vazamento De Agua |
Consumo Elevado !
Corte Indevido |
Vistoria |
Reparos |
Corte de dgua |

PR RPRPRPRPERPRPNNNNNWOWASLSDS g

ASSUNTOS INFORMAGOES - CEDAE

Telefone Da Regulada I 197

Fatura W 6

Atendimento W 4
Cobranga Indevida 1 2
Call Center 1 1
SEGUNDAVIA 1 1
Vazamento De Esgoto | 1
Falta De Agua 1 1

Hidrémetro / Instalagdo 1 1

ASSUNTOS DE INFORMAGOES - RIO+SANEAMENTO

Telefone Da Regulada 157
Falta De Agua

Fatura

Atendimento

Débitos

Pressdo da dgua

Outros
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
Tarifa Social
Vazamento De Agua
Cobranga Indevida
Esgoto

Vistoria

Hidrémetro / Instalagcdo
Manobra

. 1
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ASSUNTOS INFORMAGOES - PROLAGOS

Telefone Da Regulada I 76

Alteragdo cadastral I 1
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE I 1
Esgoto 0 1

FaltaDeAgua I 1

ASSUNTOS DE INFORMAGOES - CAJ
Telefone Da Regulada | 77

Atendimento ] 1

Cobranga Indevida ] 1

ASSUNTOS INFORMAGOES - CEG RIO

Telefone Da Regulada I 11
Fatura [N 2
Outros M 1

(4
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3 Denuncias na Ouvidoria da AGENERSA — 2° Trimestre

Foram registradas um total de 18 denuncias no periodo e este numero equivale a 0,2%
do total das manifestacGes recebidas. Por meio desta ouvidoria, 5 acusacdes foram
encaminhadas e respondidas pelas areas técnica e juridica da Agenersa.

3.1 Ranking de Denuncias por Concessionarias Reguladas

AGUAS DORIOBL 4
Outros 1
Cobranca Indevida
Tarifa Social
Vazamento De Esgoto
AGUAS DO RIO BL 4 Total 1
AGUAS DORIOBL1
Falta De Agua
Corte de dgua 1
Esgoto 1
Ligacdo Clandestina 1 1
AGUAS DO RIO BL 1 Total 2 2 1
RIO+SANEAMENTO
Falta De Agua 1 1
RIO+SANEAMENTO Total 1 1
IGUA
Instalagao HD 1 1
IGUA Total 1 1

Wik Rk -
Uk 1, N R

[

VN R R R

N

N

RIO +
15,4%

IGUA AGUAS DORIO 1
38,5%

AGUAS DO RIO 4
38,5%
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4 Reclamagdes na Ouvidoria da AGENERSA — 2° Trimestre

As reclamacbes do periodo corresponderam a 29% das ocorréncias, com 2.185
registros. Essas manifestacdes se enquadram no terceiro nivel de atuacao, decorrendo
da insatisfacdo dos usuarios com a solucdo apresentada pelas concessionarias
reguladas, sendo a ocorréncia registrada na agéncia reguladora apés o consumidor

entrar em contato com a prestadora do servi¢co publico e, ainda assim, n&o ter o problema
resolvido.

Salienta-se que por meio desta ouvidoria, 14 reclamacfes recebidas foram
encaminhadas e respondidas pelas areas administrativa, técnica e juridica da Agenersa.

4.1 Ranking de Reclamacgdes por Concessionarias Regulada

CONCESSIONARIA ABR MAI JUN TOTAL
AGUAS DO RIO BL 4 209 354 477 1040
AGUAS DORIOBL 1 85 138 142 365

IGUA 51 115 82 248
CEG 48 95 84 227
RIO+SANEAMENTO 46 59 55 160
PROLAGOS 16 21 30 67
cAl 10 15 18 43
CEDAE 1 6 4 11
CEG RIO 4 2 4 10
TOTAL | 470 | 805 | 896 | 2171 |
CEDAE
0,5%
RIO + PR(;LiA;sos CAJ /
- 2.4% 1% 2,0% /, CEGRIO
N 1 0,4%

IGUA
11,4%

AGUAS DORIO 1

AGUAS DO RIO 4
16,7%

48,0%

‘ 15
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Com base nos dados coletados, as reclamacgdes cresceram 298,7% no 2° trimestre de
2023 em relacdo ao mesmo periodo de 2021. Ja em comparacdo ao 2° trimestre de
2022, o aumento foi de 55,7%, como se observa no grafico a seguir:

Variacao homologa
2185

1403

548

2021 2022 2023

4.2 Status das Reclamacodes

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 ndo
foram fechadas dentro do més sequente.

STATUS DAS N° DE REGISTROS
OCORRENCIAS ABRIL MAIO JUNHO TOTAL
REGISTRADO 476 811 898 2185
FECHADO 254 410 427 1091
EM ANDAMENTO 222 401 471 1094

STATUS DAS RECLAMAGOES

1040

244 248134 227gg 160131
I II II39 i 29 67555, 43349 144, 118 3 107 3
- l - Hm - — _ .

® S < )
<z> Q: & é\o P Rt & X X
Q o & ‘o \a N & <
® S S ¢ &
o) QO & N VQ’
0 0 N
(9
C;)V ' 60?‘ O
v v OQV

B REGISTRADA ®mFECHADA ®mEM ANDAMENTO

L 4 16
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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 %
Fatura 266 25,58%
Cobranca Indevida 258 24,81%
Falta De Agua 162 15,58%
Vazamento De Agua 32 3,08%
Instalacdo HD 32 3,08%
Reparos 19 1,83%
Supressao De Ramal 18 1,73%
Vazamento De Esgoto 16 1,54%
Troca De Titularidade 15 1,44%
Alteracdo de Economias 14 1,35%
Erro De Leitura 14 1,35%
Religacdo 13 1,25%
Corte de dgua 12 1,15%
Alteracdo de Categoria 11 1,06%
Parcelamento 11 1,06%
Remanejamento de

Medidor 10 0,96%
Pressao da agua 10 0,96%
Esgoto Entupido 8 0,77%
Individualizagdo da conta 8 0,77%
Recebimento De Conta 7 0,67%
Medidor 7 0,67%
Troca de Medidor 6 0,58%
Taxas 6 0,58%
Furto de Tubulacdo 6 0,58%
Data De Vencimento 6 0,58%
Corte Indevido 6 0,58%
Ressarcimento 5 0,48%
Esgoto 5 0,48%
Outros 5 0,48%
Alteragao cadastral 5 0,48%
Tarifa Social 4 0,38%
Leitura do Medidor 4 0,38%
Instalagao 3 0,29%
Vazamento 3 0,29%
Tarifagcdo 3 0,29%
Qualidade Da Agua 3 0,29%
Débitos 3 0,29%

‘ 17
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4.3.2 Assuntos

AGENERSA

Pagamento Em

Duplicidade 3 0,29%
Baixa De Titularidade 2 0,19%
Vistoria 2 0,19%
Carro Pipa 2 0,19%
Data da Leitura 2 0,19%
Obras 2 0,19%
SERASA 2 0,19%
Manobra 1 0,10%
Manutengao 1 0,10%
Call Center 1 0,10%
Atendimento 1 0,10%
Débito Automatico 1 0,10%
Ligacdo Clandestina 1 0,10%
Total Geral * 1040 100,00%
de Reclamacdes - Aguas do Rio BL 1

ASSUNTO QTD %
Cobranca Indevida 117 32,05%
Fatura 71 19,45%
Falta De Agua 46 12,60%
Vazamento De Agua 24 6,58%
Instalacdo HD 13 3,56%
Alteracdo de Categoria 8 2,19%
Pressdao da agua 7 1,92%
Corte Indevido 7 1,92%
Reparos 7 1,92%
Vazamento De Esgoto 6 1,64%
Alteragdo de Economias 5 1,37%
Erro De Leitura 5 1,37%
Medidor 5 1,37%
Corte de dgua 5 1,37%
Supressdao De Ramal 4 1,10%
Data De Vencimento 4 1,10%
Tarifa Social 3 0,82%
Troca De Titularidade 3 0,82%
Qualidade Da Agua 3 0,82%
Outros 2 0,55%
Troca de Medidor 2 0,55%
Baixa De Titularidade 2 0,55%
Carro Pipa 2 0,55%
Leitura do Medidor 2 0,55%
Obras 2 0,55%
Religacao 1 0,27%
Troca de Cavalete 1 0,27%
Remanejamento De Ramal 1 0,27%

18



Ressarcimento 1 0,27%

Recebimento De Conta 1 0,27%

Data da Leitura 1 0,27%

Remanejamento de

Medidor 1 0,27%

Esgoto 1 0,27%

Débitos 1 0,27%

Taxas 1 0,27%

Total Geral * 365 100,00%

4.3.3 Assuntos de Reclamacdes - Igua

ASSUNTO QTD %
Fatura 89 35,89%
Cobranca Indevida 36 14,52%
Falta De Agua 15 6,05%
Vazamento De Agua 15 6,05%
Alteracdo de Categoria 8 3,23%
Vazamento De Esgoto 6 2,42%
Reparos 5 2,02%
Troca De Titularidade 5 2,02%
Alteragao de Economias 5 2,02%
Qualidade Da Agua 4 1,61%
Alteracdo cadastral 4 1,61%
Data De Vencimento 4 1,61%
Erro De Leitura 4 1,61%
Data da Leitura 3 1,21%
Pagamento Em Duplicidade 3 1,21%
Leitura do Medidor 3 1,21%
Corte Indevido 3 1,21%
DPA / DPE 3 1,21%
Esgoto 3 1,21%
Total Geral * 248 100,00%

AGENERSA

19



4.3.4 Assuntos de Reclamacdes - CEG (Naturgy)

4.3.5 Assuntos de Reclamacdes - Rio+Saneamento

7.
AGENERSA

Fatura

Religacao

Instalagdo de Gas
Corte De Gas
Cobranga Indevida
Recebimento De Conta
Vazamento / corte de
Gas

Vistorias de instalacao
Baixa De Titularidade

Corte Indevido
Vistoria

Troca de Medidor
Alteragao cadastral

Troca De Titularidade

Falta de Gas
Parcelamento
Autovistoria
Call Center
Total Geral *

ASSUNTO

Falta De Agua

Carro Pipa

Cobranca Indevida
Vazamento De Agua
Fatura

Instalacdo HD
Alteragao de Categoria
Pressdo da agua
Alteracao cadastral
Supressdo De Ramal
Vazamento De Esgoto
Recebimento De Conta
Taxas

Reparos

22 via de fatura

Esgoto

Atendimento

69
36
18
13
13
10

N N W W w s b b b oo

227

QTD

P P P P PP NN WO NN N 00

30,40%
15,86%
7,93%
5,73%
5,73%
4,41%
3,96%

2,64%
2,20%
1,76%
1,76%
1,76%
1,76%
1,32%
1,32%
1,32%
0,88%
0,88%
100,00%

%
45,63%
11,88%

6,88%
5,00%
5,00%
4,38%
4,38%
3,13%
1,88%
1,25%
1,25%
0,63%
0,63%
0,63%
0,63%
0,63%
0,63%
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Religacao 1 0,63%
Baixa De Titularidade 1 0,63%
Erro De Leitura 1 0,63%
Corte de agua 1 0,63%
Troca de Medidor 1 0,63%
Corte Indevido 1 0,63%
Débitos 1 0,63%
Hidrante 1 0,63%
Instalacdo 1 0,63%
Total Geral 160 100,00%
4.3.6 Assuntos de Reclamacdes - Prolagos

ASSUNTO QTD %
Falta De Agua 18 26,87%
Fatura 16 23,88%
Cobranca Indevida 8 11,94%
Carro Pipa 4 5,97%
Outros 2 2,99%
Supressdo De Ramal 2 2,99%
Alteracdo de Economias 2 2,99%
Baixa De Titularidade 1 1,49%
Tarifa Minima 1 1,49%
Remanejamento De Ramal 1 1,49%
Erro De Leitura 1 1,49%
Tubulagdo 1 1,49%
Alteracdo de Categoria 1 1,49%
Parcelamento 1 1,49%
Alteracdo cadastral 1 1,49%
Débito Automatico 1 1,49%
Vazamento De Esgoto 1 1,49%
Tarifacdo 1 1,49%
Leitura do Medidor 1 1,49%
Desligamento Temporario 1 1,49%
Obras 1 1,49%
Instalacao 1 1,49%
Total Geral 67 100,00%

7.
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4.3.7 Assuntos de Reclamagdes - Aguas de Juturnaiba

Fatura 12 27,91%
Falta De Agua 7 16,28%
Data De Vencimento 5 11,63%
Cobranca Indevida 5 11,63%
Instalagdo HD 3 6,98%
Remanejamento De Ramal 2 4,65%
Recebimento De Conta 2 4,65%
Troca De Titularidade 1 2,33%
Parcelamento 1 2,33%
Taxa Minima 1 2,33%
Troca de Medidor 1 2,33%
Remanejamento de Medidor 1 2,33%
Baixa De Titularidade 1 2,33%
Outros 1 2,33%
Total Geral 43 100,00%

4.3.8 Assuntos de Reclamacbes - CEDAE

Falta De Agua 4 36,36%
Cobranca Indevida 3 27,27%
Vazamento 1 9,09%
Supressdo De Ramal 1 9,09%
Corte Indevido 1 9,09%
Erro De Leitura 1 9,09%
Total Geral 11 100,00%
4.3.9 Assuntos de Reclamacgdes - Ceg Rio (Naturgy)

ASSUNTO QTD %

Vazamento / corte de Gas 2 20,00%

Cobranga Indevida 2 20,00%

Obras 1 10,00%

Corte Indevido 1 10,00%

Corte De Gas 1 10,00%

Vistorias de instalagao 1 10,00%

Instalagdo de Gas 1 10,00%

Fatura 1 10,00%

Total Geral * 10 100,00%
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4.4 Reclamacdes por Regido no 2° Trimestre de 2023

A Zona Norte da cidade do Rio de Janeiro foi a que concentrou mais reclamacdes neste
2° timestre, com 34,1% do total, em seguida veio a Zona Oeste da capital, com 19,6%,

conforme apresentado na tabela abaixo:

Rio de Janeiro (Zona Norte) 744

Rio de Janeiro (Zona Oeste) 429

Baixada Fluminense 311

Leste Fluminense 237

Rio de Janeiro (Zona Sul) 174

Baixadas Litoraneas 168

Rio de Janeiro (Zona Central) 81
Regiao Serrana 12
Centro-sul Fluminense 8
Norte Fluminense 7
Noroeste Fluminense 5
Médio Paraiba 3

MAPA REGIAO

34,14%
19,69%
14,27%
10,88%
7,99%
7,71%
3,72%
0,55%
0,37%
0,32%
0,23%
0,14%

e

AGENERSA

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

B Noroeste Fluminense
M Baixadas Litordaneas

M Baixada Fluminense
B Regido Serrana

M Norte Fluminense

B Leste Fluminense

M Baixada Fluminense
B Centro-sul Fluminense
B Médio Paraiba

B Rio de Janeiro (Capital)
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4.4.1 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Aguas do Rio BL 4

Observa-se que 64,5% das ocorréncias de reclamacéo da Aguas do Rio (Bloco 4) foram
na Zona Norte do Rio de Janeiro, ja a Baixa Fluminense foi a segunda regido com mais
demandas (26,7%) em seguida a Zona Central (6,9%) e Zona Oeste (1,7%) capital.

44
63
3
19
15
73
10
52
673
72
18

MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL 4

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetMap

4.4.2 Quantidade de Reclamagdes por Regides - Aguas do Rio BL 1

4,2%
6%
0,3%
1,8%
1,4%
7%
1%
5%
64,5%
6,9%
1,7%

M Baixada Fluminense

B Rio de Janeiro (Capital)

Nota-se que 60% das ocorréncias de reclamacdo da Aguas do Rio (bloco 1) foram no
Leste Fluminense. Em seguida, ficou a Zona Sul do Rio de Janeiro, com 32,4%. As

demais regides totalizaram 7,6% das reclamacdes.

R O NP N

¢

AGENERSA

0,5%
0,2%
0,5%
2,5%
0,2%
2,7%
2%
10,6%
0,5%
32,4%
0,5%
45,5%
0,8%
0,5%
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MAPA REGIAO AGUAS DORIOBL 1

B Noroeste Fluminense

M Regido Serrana

M Baixadas Litoraneas
/ B Leste Fluminense

M Baixada Fluminense

M Rio de Janeiro (Zona Sul)

B Norte Fluminense

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.3 Quantidade de Reclamacdes por Regides — Igua

Na area de concesséao da lgua, a Zona Oeste do Rio de Janeiro concentrou 98,7% dos
chamados.

98,7%
1,3%

MAPA REGIAO IGUA

M Centro-sul Fluminense

M Rio de Janeiro (Zona Oeste)

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetMap
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As regides com mais reclamacgdes na concessiondria Ceg (Naturgy) foram as zonas
Norte (29,9%) e Oeste (29,9%) da capital, seguidas pela Zona Sul (23,7%)

~ ReGlAO  RECLAMACRO %
_Riode Janeiro (ZonaNorte) 68 29,9%
Riode Janeiro (Zona Oeste) 68 29,9%
Riode Janeiro (Zonasw) 54 23,7%
Riode Janeiro (Zona Central) 9 3,9%
Niter6i (Leste Fluminense) 13 5,7%
SdoGongalo (Leste Fluminense) 4 1,8%
Nova lguagu (Baixada Fluminense) 4 1,8%
Belford Roxo (Baixada Fluminense) 2 0,9%
Duque de Caxias (Baixada Fluminense) 2 0,9%
Nilopolis (Baixada Fluminense) 2 0,9%
Japeri (Baixada Fluminense) 1 0,4%

MAPA REGIAO CEG (NATURGY)

M Baixada Fluminense
B Leste Fluminense

M Rio de Janiro (Capital)

¥

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.5 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Rio+Saneamento

corresponderam a 58,7% do total.

1,3%
1,9%
0,6%
0,6%
1,3%
0,6%
27,5%
58,7%
0,6%
5%
1,9%
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MAPA REGIAO RIO+SANEAMENTO
B Regido Serrana
' M Baixada Fluminense
' B Noroeste Fluminense
M Médio Paraiba
M Baixadas Litoraneas

Y M Rio de Janeiro (Capital)

B Centro-sul Fluminense

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.6 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Prolagos

Dos cinco municipios de atuacao da Prolagos, Cabo Frio foi 0 que gerou o maior nimero
de reclamacg®es, seguido por Armacgdo dos Buzios e Sdo Pedro da Aldeia.

14 21%
6 9%
28 42%
7 10%
12 18%

MAPA REGIAO PROLAGOS

M Baixadas Litoraneas

Da plataforma Bing
®© Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.7 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Aguas de Juturnaiba

Assim como a Prolagos, a area de concess&o da concessionaria Aguas de Juturnaiba
encontra-se toda na regido das Baixadas Litoraneas. Nota-se que 69,8% das queixas
contra a Regulada partiram de Araruama.

30 69,8%
30,2%

I
w

MAPA REGIAO AGUAS DE JUTURNAIBA

M Baixadas Litoraneas

of

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.8 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Cedae

A regido da serrana, concentrou a maioria das reclamacdes de clientes da regulada
Cedade. As queixas dos usuarios dessa regiao corresponderam a 36,4% do total.

36,4%

27,3%

27,3%
9%

P W Ww s

MAPA REGIAO CEDAE

M Norte Fluminense
M Rio de Janeiro (Capital)

M Regido Serrana

s -

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.9 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Ceg Rio (Naturgy)

As reclamacdes contra a Ceg Rio foram em cinco municipios conforme tabela e mapa
abaixo.

20%
20%
20%
20%
20%
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MAPA REGIAO CEG RIO (NATURGY)

M Norte Fluminense

M Regido Serrana

W Baixadas Litoraneas
M Centro-sul Fluminense

B Médio Paraiba
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Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

5 Solicitacdo na Ouvidoria da Agenersa - 2° Trimestre

No 2° trimestre de 2023, a Ouvidoria recebeu 23 solicitagbes por meio do e-SIC e
Fala.BR que foram direcionadas para os setores técnico, juridico e administrativo da
Agenersa e para as concessionarias reguladas.

Cabe informar, que todas as demandas de solicitacbes durante este 2° trimestre
encontram-se respondidas e finalizadas.

CONCESSIONARIAS ABR MAI JUN TOTAL

AGENERSA 5 5 12 22

IGUA 1 1
TOTAL 6 5 12 23
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6 Consideracoes finais

O presente relatorio tem por finalidade apresentar as demandas recebidas no 2° trimestre
de 2023, bem como identificar os canais de atendimentos mais utilizados pelos usuarios
no momento de registro de suas manifesta¢ées junto a Ouvidoria da Agenersa.

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

Os dados apresentados neste relatério 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 Informacao) 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, analise
de fluxos e procedimentos administrativos sempre com 0 escopo constante na entrega
de resultados eficientes e atendimento justo aos demandantes.
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