AGENERSA

Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento
Basico do Estado do Rio de Janeiro




SUMARIO

TIPOS DE MANIFESTAGAO .....ooiiteieeeeeee ettt ettt teete e eeeteate e e e aeeteaneaneanens 5
OCORRENCIAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA — 4° THMESI@ .....cvvevveveeieeeeeeeecveeeeeeeeeaeavenns 6
1 Tip0S de MaNIfESIAGOES ......coieeiiiiie et e e e e e e e e e e e e e e 6
1.1  CanaiS d€ COMUNICAGED .....eevveererieeiiiiiiiitieeeeeeeeee et eet ettt et ettt e ettt ettt ettt e ettt e e ee e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 6
1.2 Distribuicdo, por més, das manifeStaCles ...........ouuuiiiiieeiiii e 7
1.3 Ranking de Manifestacdes por Concessionarias Reguladas ..........ccccccvvvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiennn, 8
2 InformacgBes na Ouvidoria da AGENERSA — 4° THMESIIE ...ccvvvviieei e 9
2.1 Ranking de Informacdes por Concessionarias Reguladas ................eueueeemmmimimiiimmimmnniniinn. 9
2.2 Assuntos Registrados das InformagBes por Concessionarias Reguladas ..............c..cccuueeeee. 10
3 Dendncias na Ouvidoria da AGENERSA — 4% THMESIIE.........uviiiiiieeiiiiiiiieiee e 15
3.1 Ranking de Denuncias por Concessionarias Reguladas ............cccceeeeeeeiieiieeieeeeeeeeeeeeeeee, 15
4 Reclamacgdes na Ouvidoria da AGENERSA — 4° TrHMESIIe.....ccooeveeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 15
4.1 Ranking de Reclamacdes por Concessiondrias Regulada ..............coooeeviviiiiii, 16
4.2  Status das RECIAMAGOES. ... ..o 17
4.3 Assuntos Registrados das Reclamagfes por Concessionarias Reguladas .......................... 18
4.3.1 Assuntos de Reclamagées - AQuas do RIO BL 4 ..........cccovoueeiieieeeeieeeeeeeee e, 18
4.3.2 Assuntos de Reclamagées - Aguas do RIO BL 1 ........c.ccvoviureiieiceeececcceeeeee e, 19
4.3.3 Assuntos de ReclamagBes — IGUA ............cc.ooiie e, 20
4.3.4 Assuntos de Reclamagies - CEG (NALUIGY) ooooeeeeeoeeeeeee e 21
4.3.5 Assuntos de Reclamagdes - RiO+San€amento ......ccoeeeeeeeiiieieeeeeeeeeeee e 22
4.3.6 Assuntos de Reclamagies - Prolagos........ccoooooioiooieeeeeee e 22
4.3.7 Assuntos de Reclamagées — Aguas de Juturnaiba (CAJ) ........ccccveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeevene, 23
4.3.8 Assuntos de Reclamagies — CEDAE ... 23
4.3.9 Assuntos de Reclamagdes - CEG RIO (NAUIGY) «.oooooeeeeeeeeeeeeeeeeee e 23
4.4 Reclamacdes por Regido no 4° Trimestre de 2023 ... 24
4.4.1 Quantidade de Reclamacées por Regides - Aguas do RIOBL 4.........ccccveeveeveveceeceeeenanne, 26
4.4.2 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Aguas do RiO BL 1..........cccccevveveeieeveeveneneane, 27
4.4.3 Quantidade de Reclamagcfes por Regifes — IGUA.............coocveeeeeie e, 28
4.4.4 Quantidade de Reclamacgdes por Regides - CEG (Naturgy).......coooeeeeeeeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 29
4.4.5 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Rio+Saneamento...........cccevveeeeiieiiiiiiiineeeeeeeeeenes 30
4.4.6 Quantidade de Reclamacdes por Regifes - Prolagos .........oooeovvviiiiiiiiiiiieeeeeeieee e 31

4.4.7 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Aguas de Juturnaiba (CAJ) ........c.ccceveevenvennene.. 31



4.4.8 Quantidade de Reclamagdes por Regides - CEDAE ...
4.4.9 Quantidade de Reclamacdes por Regides - CEG RIO (Naturgy) ....ccoeeeeeeeeevveevviiiiisieeeeeeeinns
5 Solicitagdo na Ouvidoria da AGENERSA - 4° TrMESIIe.......ccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee

6 CONSIAEIAGOES TINAUS ....eeveiieiiiiiiii ettt



Estrutura da Ouvidoria

Michele Lopes de Farias
Ouvidora Chefe-Geral

Maria Clara Canedo
Ouvidora Adjunta

Silvia Cristina de Oliveira Alvarenga
Analista de Ouvidoria

Angélica Alves Rodrigues Ferreira
Assistente de Ouvidoria

Angélica Luberiaga Senna
Assistente de Ouvidoria

Henrique Gomes Serpa
Assistente de Ouvidoria

Nilma da Silva
Assistente de Ouvidoria

Patricia Vieira Monteiro
Assistente de Ouvidoria

Patrick Emanuel Miranda de Souza
Assistente de Ouvidoria

Giulia Vargas
Estagiaria de Ouvidoria

Luana Brandao
Estagiaria de Ouvidoria

AGENERSA OUVIDORIA
Avenida Treze de Maio, 23 / 23° andar - Centro - Rio de Janeiro/RJ

Tel: 0800 024 9040 / (021) 2332-6472
E-mail:

AGENERSA



mailto:ouvidoria@agenersa.rj.gov.br

TIPOS DE MANIFESTACAO

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
prestacao.

SOLICITACAO - Demanda pela qual o cidaddo requer 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 satisfacdo em relacdo a um
atendimento e/ou servico que |he 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 informacédo, acompanha o prazo e recebe a
resposta da solicitacéo realizada para os 6rgaos integrantes da estrutura organizacional
da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Béasico do Estado do Rio de Janeiro -
AGENERSA.
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OCORRENCIAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA — 4° Trimestre

No quarto trimestre de 2023, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Energia e
Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro (AGENERSA) recebeu um total de
12.125 (doze mil cento e vinte e cinco.) manifestagcbes formais, as quais foram
integralmente tratadas pelas areas administrativas da agéncia e concessionarias
reguladas pela AGENERSA.

1 Tipos de Manifestacbes

No quarto trimestre de 2023, a ouvidoria registrou um total de 12.125 manifestacdes, das
guais 8.705 foram relativas as informacdes, representando 71,79% do volume total. As
reclamacdes totalizaram 3.380, equivalendo a 27,88% das ocorréncias.

As categorias de denuncia e solicitagcdo apresentaram nimeros mais modestos com 23
denuncias (0,19%) e 17 solicitacdes (0,14%). Esse cenario destaca a predominancia dos
pedidos de informacao e a relevancia das reclamacdes no quarto trimestre de 2023.

- DENUNCIA
RECLAMACAO 23 _
3380 SOLICITACAO
0,19% 17

27,88%

0,14%

1

INFORMACAO
8705
71,79%

1.1 Canais de Comunicacao

No quarto trimestre de 2023, a area de canais de comunicagao registrou um total de
12.125 interagbes. O CALL CENTER foi o canal mais utilizado, totalizando 9.506
ocorréncias, representando significativos 78,40% do volume total O WHATSAPP
também teve uma presenca consideravel com 1.361 interagdes, equivalendo a 11,22%
das manifestagoes.

Os canais de E-mail e Formulario no Site contribuiram com 868 e 174 interac0es,
respectivamente, representando 7,16% e 1,44% do total. Outros canais, como
FORMULARIO SITE, FALA.BR, MPRJ-SEl, E-SIC, PRESENCIAL, OUVERJ e
RECLAME AQUI registraram quantidades mais modestas com percentuais variando de
0.01% a 1,44%.
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L. MPRJ-SEI  E-SIC PRESENCIAL
Formulario Site FALA.BR

174 122 o v :
E-MAIL 0,53% __0,16% _—0,07%
WHATSAPP geg  LA44% 1,01%
1361 e RECLAME AQUI
11,22% 16% 2

OUVERJ

0,01%

CALL CENTER
9506
78,40%

1.2 Distribuicdo, por més, das manifestagoes

No ultimo trimestre de 2023, a distribuicdo das interagdes na ouvidoria por més apresentou
variagOes significativas. Em outubro (OUT), registrou-se um total de 3.565 interagdes. No
més seguinte, novembro (NOV), esse numero aumentou para 4.073. JaA em dezembro (DEZ),
houve um acréscimo, totalizando 4.487 interacdes.
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1.3 Ranking de Manifestactes por Concessionarias Reguladas

No quarto trimestre de 2023, a concessionaria AGUAS DO RIO BL 4 liderou com um total de
6.353 manifestacoes, representando expressivos 52.5% do volume total. Em seguida, a
Concessionaria IGUA registrou 2.446 manifestacdes, correspondendo a 20.2%.

As concessionarias AGUAS DO RIO BL1 e CEG (Naturgy) contribuiram com 16.8% e
3.7%, respetivamente, totalizando 2.029 e 442 manifestacfes. Outras concessionarias,
como RIO+SANEAMENTO, CEDAE, AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ), PROLAGOS,
CEG RIO (Naturgy), AGUAS DE PARATY e AGUAS DAS CONDESSA tiveram
participacdes menores no total de manifestacoes.

CONCESSIONARIA ouT NOV DEZ TOTAL TOTAL(%)
1¢ AGUAS DO RIO 4 1803 2158 2392 6353 52.5%
20 IGUA 740 795 911 2446 20.2%
3¢9 AGUAS DORIO 1 629 733 667 2029 16.8%
40 CEG (Naturgy) 156 106 180 442 3.7%
50 RIO +

SANEAMENTO 87 81 130 298 2.5%
62 CEDAE 55 71 80 206 1.7%
7° CAJ 30 52 69 151 1.2%
8¢9 PROLAGOS 28 48 39 115 1.0%
90 CEG RIO (Naturgy) 6 11 8 25 0.2%
10¢  AG. DE PARATY 8 2 5 15 0.1%
112 AG. DA CONDESSA 5 3 3 11 0.1%

TOTAL 3547 4060 4484 12091 100%

Cumpre ressaltar que, por intermédio desta ouvidoria, 34 manifestacdes recebidas foram
encaminhadas e prontamente respondidas pelas areas administrativa, técnica e juridica
da AGENERSA.

No intervalo de 2021 a 2023, o numero de manifestacbes cresceu expressivamente,
passando de 2.485 para 12.125. A variacdo homoéloga revela um aumento notavel de cerca
de 126,88% de 2021 para 2022. Em seguida, em 2023, apesar de um crescimento
moderado, a variagdo homologa ainda foi significativa, atingindo cerca de 115,05%. Esses
dados indicam uma tendéncia de expanséo constante nas manifestacfes ao longo desses
anos.

VARIACAO HOMOLOGA
12125

5638
2485

2021 2022 2023
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2 Informacgdes na Ouvidoria da AGENERSA — 4° Trimestre

A Ouvidoria registrou um total de 8.705 demandas de pedidos de informacéo durante o
guarto trimestre de 2023, correspondendo a 71,8 % do volume total de manifestacfes
recebidas que € 12.125 interacdes.

2.1 Ranking de Informacdes por Concessionarias Reguladas

No ultimo trimestre de 2023, as manifestacbes por concessionaria apresentaram
diferentes niveis de envolvimento. A Concessionaria AGUAS DO RIO BL4 liderou com
um total de 4.503 manifestacdes, representando expressivos 51,7% do volume total, em
seguida, a Concessionaria IGUA registrou 2.063 manifestacdes, correspondendo a
23,7%.

As Concessionarias AGUAS DO RIO BL1, CEG (Naturgy), e CEDAE contribuiram com
16,4%, 2,6%, e 2,0%, respetivamente, totalizando 1.430, 230, e 175 manifestacodes.
Outras concessionarias, como RIO+SANEAMENTO, CAJ, PROLAGOS, AGUAS DE
PARATY, AGUAS DA CONDESSA e CEG RIO (Naturgy) tiveram participacdes menores
no total de manifestacoes.

CONCESSIONARIA TOTAL TOTAL(%)
12 AGUAS DORIO 4 1240 1544 1719 4503 51.7%
22 JGUA 617 660 786 2063 23.7%
32 AGUASDORIO1 435 521 474 1430 16.4%
42 CEG (Naturgy) 71 56 103 230 2.6%
59  CEDAE 42 61 72 175 2.0%
62  RIO + SANEAMENTO 54 36 55 145 1.7%
72 CcAl 21 29 49 99 1.1%
82  PROLAGOS 3 9 10 22 0.3%
92  AG. DE PARATY 8 2 5 15 0.2%
102 AG. DA CONDESSA 5 3 3 11 0.1%
112 CEG RIO (Naturgy) 3 4 4 11 0.1%

TOTAL 2499 2925 3280 8704 100.0%

Quanto a variacdo homologa, os pedidos de informacdes apresentaram um aumento de
cerca de 113,36%, passando de 1841 em 2021 para 3928 no ano de 2022.
Posteriormente, a variacdo de 2023 em relacdao a 2022 foi de aproximadamente
121,67%, alcancando 8705 pedidos de informac¢des no ultimo ano.

VARIACAO HOMOLOGA 8705
3928
1841
| o
2021 2022 2023
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2.2 Assuntos Registrados das Informacdes por Concessionarias Reguladas

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

ASSUNTOS DE INFORMAGOES - AGUAS DO RIO 4

Telefone Da Regulada 4035
Falta De Agua m 75
Fatura = 69
Informagdo m 54
Outros m 50
Atendimento m 48
Cobranga Indevida 1 24
Carro Pipa 1 12
Religagdo 1 8

Reparos |

segundavia |

|

Furto de Medidor

HIDROMETRO / INSTALACAO

Transferéncia De Titularidade

Recebimento De Conta

Vazamento De Agua

Medidor/Instalagdo

Vazamento

Tarifa Minima

Abastecimento

Esgoto Entupido
Informagédo Sobre Protocolo Da...

REAJUSTE

Alteragdo De Economias

Pagamento Em Duplicidade

Alteragdo Cadastral

Parcelamento

Data De Vencimento

Corte de dgua

22 via de fatura

Instalagao

Vazamento De Esgoto

Débitos

Taxas

Corte Indevido

Pressdo Da Agua

CONSUMO ELEVADO

Vistoria

Alteragdo de Categoria

Obras

Reajustes

SERASA

Individualizagdo de Conta

Furto De Agua

Supressao De Ramal

Erro De Leitura

Manutengao

Troca de Medidor

P P RPRPRPRPERPEREPNNNNNNNNNNNOWOOOWOWOWOWOWSSPMPUOOOUuoooOonO NN
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - IGUA

Telefone Da Regulada
Fatura

Informagao

Falta De Agua

Outros

Atendimento

Vazamento

Vazamento De Agua
Pressdo Da Agua

22 via de fatura

Supressao De Ramal

Troca Tubulagdo
Transferéncia De Titularidade
Autovistoria

Leitura Do Medidor
Cobranga Indevida

Erro De Leitura

Pagamento Em Duplicidade
Troca de Medidor
Parcelamento

Informagdo Sobre Protocolo Da Regulada
Furto De Agua

Religacdo
Medidor/Instalacdo

ASSUNTOS DE INFORMACOES - AGUAS DO RIO 1

Telefone Da Regulada
Falta De Agua

Informagdo

Fatura

Outros

Atendimento

Cobranga Indevida

Carro Pipa

HIDROMETRO / INSTALAGAO
segunda via

Reparos

Abastecimento

Débitos

Esgoto

CONSUMO ELEVADO

Tarifa Minima

Pagamento Em Duplicidade
Vazamento De Agua
REAJUSTE

Religagdo

e

AGENERSA

[EnY
(6]
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ASSUNTOS DE INFORMACOES - CEG

Telefone Da Regulada I 122
Fatura IS 17
Religagdo M 9
22via de fatura W 9
Atendimento M 9
Informagdo M 9
Instalagdo De Gas 1l 7
CorteDe Gas I 5
Recebimento De Conta Il 5
segundavia W 5
Cobranga Indevida 1 5
Outros I 5
Transferéncia De Titularidade M 4
Débitos W
Baixa De Titularidade

|

Vazamento De Gas / Vistoria 1
Falta De Gas / Gas Fraco 1

1

Pagamento Em Duplicidade

3

3

2

2

2

Desligamento Temporario 1 1
Troca de Medidor 1 1
Parcelamento 1 1
Alteragdo Cadastral 1 1
Manutengdo 1 1
Taxas 1 1

1

Corte Indevido |

ASSUNTOS INFORMAGOES - CEDAE

152

Telefone Da Regulada
Informagdo mm 5

Outros

Falta De Agua

22 via de fatura
Cobranga Indevida
Fatura
Parcelamento
CONSUMO ELEVADO
segunda via

Leitura Do Medidor
Corte Indevido
Atendimento

e e N

.
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ASSUNTOS DE INFORMAGOES - RIO + SANEAMENTO

Telefone Da Regulada
Fatura

Falta De Agua
Informagao

Outros

Atendimento

Cobranga Indevida
Religacdo

Carro Pipa

segunda via

22 via de fatura
Recebimento De Conta
HIDROMETRO / INSTALAGAO
Transferéncia De Titularidade
Vazamento De Agua
Reparos

Vazamento
Medidor/Instalagdo
Instalagdo De Gas
Pagamento Em Duplicidade
Abastecimento

Furto de Medidor
Parcelamento

Débitos

Tarifa Minima

REAJUSTE

Corte De Gas

Esgoto Entupido
Informagdo Sobre Protocolo Da Regulada
Alteragdo Cadastral
CONSUMO ELEVADO
Taxas

Instalagdo

Corte Indevido

Pressdo Da Agua

Troca de Medidor
Corte de dgua

Data De Vencimento
Alteragdao De Economias
Baixa De Titularidade
Vistoria

Manutengao

Leitura Do Medidor
Supressao De Ramal
Vazamento De Gas / Vistoria
Furto De Agua
Vazamento De Esgoto
Obras

Erro De Leitura

Falta De Gas / Gas Fraco
Alteragdo de Categoria
Desligamento Temporario
Autovistoria

Reajustes

SERASA

(em branco)

Troca Tubulagdo

Esgoto

Individualizagdo de Conta

AGENERSA

134
131
112
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES - AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ)

Telefone Da Regulada I 00
Recebimento De Conta 2
Outros 2

Fatura
segunda via
Informacgao

Falta De Agua

= T = T = =

Instalagdo

ASSUNTOS INFORMACOES - PROLAGOS

Telefone Da Regulada | 18
Falta De Agua | 3

Informagio [l 1

ASSUNTOS INFORMAGCOES - AGUAS DE PARATY

Telefone Da Regulada | 1/

Atendimento [l 1

ASSUNTOS |NFORMAC6ES - AGUAS DA CONDESSA
Telefone Da Regulada [ N NG ::

ASSUNTOS INFORMACOES - CEG RIO
Telefone Da Regulada | NNEENEEEGEGGNNNN 11
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3 Denuncias na Ouvidoria da AGENERSA — 4° Trimestre

No periodo em analise foram contabilizadas um total de 23 denuncias correspondendo
a 0,19% do total de manifestacbes recebidas. Por intermédio desta ouvidoria, foram
encaminhadas e tratadas devidamente 8 acusacodes, as quais receberam resposta por
parte das areas técnica e juridica da Agenersa.

3.1 Ranking de Denuncias por Concessionarias Reguladas

A concessionaria AGUAS DO RIO BL 4 concentrou a maior quantidade de denuncias,
totalizando 12 ocorréncias. Entre os assuntos mais reportados para esta concessionaria,
destacam-se o furto de agua, ligacao clandestina e problemas relacionados a fatura. Em
contraste, a CEG registrou uma unica denuncia relacionada ao recebimento de conta. Ja a
AGUAS DO RIO BL 1 teve duas dentincias, ambas relacionadas a vazamentos de agua e
esgoto

CONCESS./ASSUNTO ouT

1 AGUASDORIO4
Falta De Agua 1 1
Furto De Agua 3
Ligacdo Clandestina 1 1 2
Vazamento De Esgoto 1
Atendimento 1 1
Carro Pipa 1 1
Fatura 2
Vazamento 1 1

AGUAS DO RIO 4 Total
g CEG (Naturgy)
Recebimento De Conta
CEG Total
= AGUAS DORIO 1

||

[N
[y

||

Vazamento De Agua | 1 ‘ | |
Vazamento De Esgoto | 1 ’ | |
AGUAS DO RIO 1 Total p)

TOTAL 5 4 6 15

4 Reclamag¢des na Ouvidoria da AGENERSA — 4° Trimestre

No ultimo trimestre de 2023, o total de reclamacdes nas concessionarias de servigos
publicos foi de 3.380.

Ressalta-se que, por intermédio desta ouvidoria, 13 reclamac¢des foram encaminhadas
e devidamente atendidas pelas areas administrativa, técnica e juridica da AGENERSA.

¢ s
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4.1 Ranking de Reclamacgdes por Concessionarias Reguladas

A AGUAS DO RIO BL 4 liderou com 1.838 reclamacées, representando 54,59 % do total. A
AGUAS DO RIO BL 1 contribuiu com 596 reclamac6es, 17,70%. As concessionarias IGUA,
CEG (Naturgy) e RIO+SANEAMENTO registraram 382 (11,35%), 211 (6,27%), e 152
(4,51%) reclamac6es, respetivamente. Outras concessionarias, como PROLAGOS, AGUAS

DE JUTURNAIBA (CAJ), CEDAE e CEG RIO (Naturgy) apresentaram participa¢cdes menores
no total de reclamacdes.

CONCESSIONARIA ouT NOV )74 TOTAL
e AGUAS DORIO 4 561 610 667 1838
ks AGUAS DORIO 1 191 212 193 596
3¢ IGUA 122 135 125 382
40 CEG (Naturgy) 84 50 77 211
52 RIO + SANEAMENTO 32 45 75 152
62 PROLAGOS 25 39 29 93
70 CAJ 9 23 20 52
82 CEDAE 11 10 8 29
90 CEG RIO (Natuygy) 3 7 4 14
TOTAL | 1038 1131 1198 3367
CEG RIO + SANEAMENTO PROLAGOS CAJ CEDAE
211 |GuA 152 93 52 29 CEG

0,

6,27% %2—\4’51%
11,35%

54% 0,86% RIO
14

0,42%

AGUAS DORIO 1

596 - AS DO RIO 4
17,70% 1838

54,59%

y .
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O ndmero de reclamacgdes nas concessionarias apresentou crescimento nos ultimos trés
anos. Em 2021, foram registradas 638 reclamacdes, aumento expressivo para 1.660 em
2022, representando um crescimento de 160,50%. Em 2023, o total de reclamacdes
atingiu 3.367, refletindo uma variacdo homologa de cerca de 102,41% em relacdo ao ano
anterior.

VARIACAO HOMOLOGA
3380

1660

638

2021 2022 2023

4.2 Status das Reclamacoes

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

STATUS DAS N° DE REGISTROS
OCORRENCIAS OUT NOV  DEZ TOTAL
REGISTRADO 1044 1138 1198 3.380
FECHADO 683 678 648 2.009
EM ANDAMENTO 361 460 550 1.371

STATUS DAS RECLAMAGOES

1838

152114 937
0 85 52431 29263 14113 13130
- .. =—— ——3

Q S Vg & D ol
& O Q \gl <)
S © & S s\é &
S o & © & &
¥ N ~ N ©
] N K N
¥ '
o &
v
)
’?'0

B REGISTRADO ®FECHADO mEM ANDAMENTO
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4.3 Assuntos Registrados das Reclamacdes por Concessionarias Reguladas

As reclamacdes mais frequentes foram relativas a falta de agua, faturas e cobrancas
indevidas. Nas tabelas estdo relacionadas os tipos de ocorréncias por concessionaria:

4.3.1 Assuntos de Reclamagdes - Aguas do Rio BL 4

ASSUNTO QTD %
Falta De Agua 525 28.56%
Fatura 309 16.81%
Cobranga Indevida 251 13.66%
Vazamento De Agua 80 4.35%
Carro Pipa 51 2.77%
Reparos 43 2.34%
Furto de Medidor 40 2.18%
Medidor/Instalagdo 36 1.96%
Data De Vencimento 34 1.85%
Remanejamento De

Medidor 33 1.80%
Troca De Titularidade 32 1.74%
Corte Indevido 32 1.74%
Press3o Da Agua 31 1.69%
Religacao 30 1.63%
Alteragao De Economias 25 1.36%
Supressdo De Ramal 24 1.31%
Vazamento De Esgoto 21 1.14%
Alteracdo de Categoria 20 1.09%
Individualizagdo de Conta 17 0.92%
Instalacdo HD 14 0.76%
Alteragao Cadastral 14 0.76%
Corte de agua 13 0.71%
Pagamento Em Duplicidade 12 0.65%
Reajustes 12 0.65%
Parcelamento 12 0.65%
Esgoto Entupido 10 0.54%
Erro De Leitura 9 0.49%
Baixa De Titularidade 9 0.49%
Qualidade Da Agua 8 0.44%
Recebimento De Conta 8 0.44%
Troca de Medidor 7 0.38%
Tarifa Social 7 0.38%
Leitura Do Medidor 7 0.38%
SERASA 7 0.38%
Ressarcimento 7 0.38%
Vazamento 6 0.33%
Outros 6 0.33%
Débitos 5 0.27%
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Data Da Leitura 4 0.22%
Tarifa Minima 4 0.22%
Instalagao de esgoto 3 0.16%
22 via de fatura 3 0.16%
Vistoria 3 0.16%
Instalagdo 2 0.11%
Ligagdo Clandestina 2 0.11%
Esgoto 2 0.11%
Taxas 2 0.11%
Outros (Nada Consta) 1 0.05%
Instalagao indevida 1 0.05%
Separacdo de
abastecimento 1 0.05%
Troca Tubulagdo 1 0.05%
Rompimento de Adutora 1 0.05%
Manobra 1 0.05%
Total Geral * 1838 100.00%
4.3.2 Assuntos de Reclamagcdes - Aguas do Rio BL 1
ASSUNTO QTD %
Falta De Agua 197 32.94%
Cobranga Indevida 88 14.77%
Fatura 78 13.09%
Vazamento De Agua 28 4.70%
Carro Pipa 23 3.86%
Reparos 16 2.68%
Medidor/Instalagdo 15 2.51%
Corte Indevido 11 1.84%
Religacdo 10 1.67%
Alteragao de Categoria 10 1.67%
Tarifa Minima 8 1.34%
Individualizagdo de Conta 8 1.34%
Troca De Titularidade 7 1.17%
Corte de 4gua 6 1.00%
Press3o Da Agua 6 1.00%
Supressdo De Ramal 6 1.00%
Alteracdo Cadastral 6 1.00%
Vazamento De Esgoto 5 0.84%
Esgoto Entupido 5 0.84%
Data De Vencimento 5 0.84%
Instalacdo HD 5 0.84%
Troca de Medidor 4 0.67%
Baixa De Titularidade 4 0.67%
Pagamento Em Duplicidade 4 0.67%
Leitura Do Medidor 4 0.67%
Alteragao De Economias 4 0.67%
Parcelamento 4 0.67%
Taxas 3 0.50%
Recebimento De Conta 2 0.34%
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Erro De Leitura 2 0.34%
Instalagdo 2 0.34%
Reajustes 2 0.34%
Ressarcimento 2 0.34%
Vazamento 2 0.33%
Furto de Medidor 2 0.34%
Remanejamento De Medidor 2 0.34%
Qualidade Da Agua 2 0.34%
Obras 2 0.34%
SERASA 1 0.17%
Esgoto 1 0.17%
Vistoria 1 0.17%
Outros 1 0.17%
Atendimento 1 0.17%
[ Total Geral * 596 100.00%
4.3.3 Assuntos de Reclamacgdes — IGUA

ASSUNTO QTD %
Fatura 107 27.94%
Falta De Agua 93 24.28%
Cobranca Indevida 36 9.42%
Reparos 16 4.19%
Supressdo De Ramal 12 3.14%
Vazamento De Agua 11 2.88%
Alteracdo de Categoria 9 2.36%
Carro Pipa 8 2.09%
Religacdo 8 2.09%
Vazamento De Esgoto 7 1.83%
Erro De Leitura 7 1.83%
Pressdo Da Agua 6 1.57%
Medidor/Instalagdo 6 1.57%
Esgoto Entupido 5 1.31%
Ressarcimento 5 1.31%
Esgoto 5 1.31%
Troca De Titularidade 4 1.04%
Instalagdo 4 1.04%
Corte Indevido 3 0.78%
Data De Vencimento 3 0.78%
Individualizagdo de Conta 2 0.52%
Alteragao De Economias 2 0.52%
Recebimento De Conta 2 0.52%
Remanejamento De Medidor 2 0.52%
Outros 2 0.52%
Troca de Medidor 2 0.52%
DPA / DPE 1 0.26%
Desligamento Temporario 1 0.26%
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Leitura Do Medidor 1 0.26%
Atendimento 1 0.26%
Instalagao HD 1 0.26%
Medidor 1 0.26%
Baixa De Titularidade 1 0.26%
Furto de Medidor 1 0.26%
Data Da Leitura 1 0.26%
Pagamento Em Duplicidade 1 0.26%
Corte de agua 1 0.26%
Parcelamento 1 0.26%
Vistoria 1 0.26%
Débito Automatico 1 0.26%
Reajustes 1 0.26%
Total Geral 382 100.00%
4.3.4 Assuntos de Reclamacdes - CEG (Naturgy)
ASSUNTO QTD %
Cobranga Indevida 22 10.43%
Corte De Gas 17 8.06%
Fatura 56 26.54%
Instalacdo De Gas 14 6.64%
Parcelamento 6 2.84%
Recebimento De Conta 14 6.64%
Religacao 36 17.06%
Troca De Titularidade 7 3.32%
Vazamento / Corte De Gas 5 2.37%
Vistoria 8 3.79%
Alteracao de Categoria 1 0.47%
Atendimento 1 0.47%
Autovistoria 2 0.95%
Baixa De Titularidade 2 0.95%
Corte Indevido 3 1.42%
Débito Automatico 1 0.47%
Erro De Leitura 2 0.95%
Falta De Gas / Gas Fraco 1 0.47%
Furto de Medidor 1 0.47%
Gns 2 0.95%
Instalagao 1 0.47%
Outros 3 1.42%
Pagamento Em Duplicidade 2 0.95%
Tarifa Minima 2 0.95%
Vazamento De G4as / Vistoria 2 0.95%
Total Geral * 211 100.00%
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4.3.5 Assuntos de Reclamacgdes - Rio+Saneamento

ASSUNTO QTD %

Falta De Agua 90 59.21%

Fatura 11 7.24%

Carro Pipa 10 6.58%

Vazamento De Agua 8 5.26%

Cobranca Indevida 7 4.61%

Vazamento De Esgoto 4 2.63%

Qualidade Da Agua 3 1.97%

Medidor/Instalagdo 3 1.97%

Instalagao HD 3 1.97%

Corte de agua 2 1.32%

Reparos 2 1.32%

Individualizagdo de

Conta 2 1.32%

Corte Indevido 1 0.66%

Instalacdo 1 0.66%

Taxas 1 0.66%

Débitos 1 0.66%

Esgoto Entupido 1 0.66%

Recebimento De Conta 1 0.66%

Erro De Leitura 1 0.66%

Total Geral * 152 100.00%

4.3.6 Assuntos de Reclamacgdes — Prolagos

ASSUNTO QTD %
Falta De Agua 43 46.24%
Fatura 10 10.75%
Cobranca Indevida 8 8.60%
Medidor/Instalagéo 6 6.45%
Instalacdo HD 6 6.45%
Carro Pipa 5 5.38%
Alteragdao De Economias 4 4.30%
Alteracdo de Categoria 2 2.15%
Troca De Titularidade 2 2.15%
Reajustes 1 1.08%
Supressao De Ramal 1 1.08%
Solicitagao De Corte 1 1.08%
Corte Indevido 1 1.08%
Parcelamento 1 1.08%
Outros 1 1.08%
Pagamento Em Duplicidade 1 1.08%
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4.3.7 Assuntos de Reclamacgdes — Aguas de Juturnaiba (CAJ)

Total Geral

93

100.00%

ASSUNTO QTD %
Falta De Agua 26 50.00%
Fatura 7 13.46%
Medidor/Instalagdo 3 5.77%
Vazamento De Agua 3 5.77%
Outros 2 3.85%
Cobranca Indevida 2 3.85%
Carro Pipa 2 3.85%
Religacdo 1 1.92%
Erro De Leitura 1 1.92%
Parcelamento 1 1.92%
Instalagdo de esgoto 1 1.92%
Desligamento Temporario 1 1.92%
Data De Vencimento 1 1.92%
Furto De Agua 1 1.92%
Total Geral 52 100.00%
4.3.8 Assuntos de Reclamacdes — CEDAE
ASSUNTO QTD %
Falta De Agua 6 30.00%
Fatura 3 15.00%
Medidor/Instalacdo 2 10.00%
Outros 1 5.00%
Religacdo 1 5.00%
Cobranca Indevida 1 5.00%
Pagamento Em
Duplicidade 1 5.00%
Vazamento De Agua 1 5.00%
Corte de dgua 1 5.00%
Vistoria 1 5.00%
Baixa De Titularidade 1 5.00%
Leitura Do Medidor 1 5.00%
Total Geral 20 100.00%
4.3.9 Assuntos de Reclamacgdes - CEG Rio (Naturgy)
ASSUNTO QTD %
Fatura 4 28.57%
Corte De Gas 2 14.29%
Religacao 2 14.29%
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Instalagdo De Gas 2 14.29%
Troca De Titularidade 1 7.14%
Reparos 1 7.14%
Parcelamento 1 7.14%
Gns 1 7.14%
Total Geral 14 100.00%

4.4 Reclamacdes por Regidao no 4° Trimestre de 2023

No ultimo trimestre de 2023, no municipio do Rio de Janeiro, a Zona Norte registrou
1.262 reclamagoes, representando 37.48% do total. Na Zona Oeste foram contabilizadas
555 reclamacdes, correspondendo a cerca de 16.48% do total. Ja a Zona Sul e a Zona
Central contabilizaram 153 e 105 reclamacdes, respetivamente, representando
aproximadamente 4,54% e 3,12% do total.

No Estado do Rio de Janeiro, as reclamacdes distribuiram-se do seguinte modo: a
Baixada Fluminense com 543 reclamacdes (16.13%), o Leste Fluminense com 459
reclamacdes (13.63%) e as Baixadas Litoraneas com 205 reclamacdes (6.09%). As
demais regidbes do estado representam, aproximadamente, 2.5% do total das
reclamacoes.

REGIAO RECLAMACOES %

Zona Norte 1262 37.48%

Rio de Janeiro 1262 37.48%

Zona QOeste 555 16.48%

Rio de Janeiro 555 16.48%
Baixada Fluminense 543 16.13%
Duque de Caxias 166 4.93%
S3o Jodo de Meriti 106 3.15%
Nova lguagu 102 3.03%
Nilépolis 42 1.25%
Belford Roxo 42 1.25%
Mesquita 30 0.89%
Queimados 21 0.62%
Magé 19 0.56%
Seropédica 6 0.18%
Itaguai 5 0.15%
Japeri 2 0.06%
Paracambi 2 0.06%
Leste Fluminense 459 13.63%
Sao Gongalo 277 8.23%
Marica 149 4.43%
Niteroi 16 0.48%
Itaborai 12 0.36%
Tangua 3 0.09%

Rio Bonito 2 0.06%
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Baixadas Litoraneas 205 6.09%
47

Cabo Frio 1.40%
Rio das Ostras 33 0.98%
Araruama 32 0.95%
Armacao dos Buzios 27 0.80%
Saquarema 25 0.74%
Casimiro de Abreu 19 0.56%
Sdo Pedro da Aldeia 9 0.27%
Iguaba Grande 6 0.18%
Arraial do Cabo 5 0.15%
Silva Jardim 2 0.06%
Zona Sul 153 4.54%
Rio de Janeiro 153 4.54%
Zona Central 105 3.12%
Rio de Janeiro 105 3.12%
Centro-sul Fluminense 26 0.77%
Paty do Alferes 13 0.39%
Miguel Pereira 9 0.27%
Vassouras 2 0.06%
Engenheiro Paulo de Frontin 2 0.06%
Norte Fluminense 17 0.50%
Macaé 11 0.33%
Campos dos Goytacazes 3 0.09%
S3o Francisco de Itabapoana 1 0.03%
S3o Jodo da Barra 1 0.03%
Quissama 1 0.03%
Regido Serrana 17 0.50%
Carmo 6 0.18%
Teresodpolis 5 0.15%
Petrépolis 3 0.09%
Cordeiro 2 0.06%
Duas Barras 1 0.03%
Noroeste Fluminense 14 0.42%
Itaperuna 5 0.15%
Itaocara 4 0.12%
Cambuci 3 0.09%
Laje do Muriaé 1 0.03%
Aperibé 1 0.03%
Médio Paraiba 11 0.33%
Pirai 5 0.15%
Pinheiral 5 0.15%
Barra Mansa 1 0.03%
Total Geral 3367 100.00%
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MAPA REGIAO

M Baixadas Litoraneas
M Baixada Fluminense
M Noroeste Fluminense
M Norte Fluminense

M Regido Serrana

. M Leste Fluminense
Da plataforma Bing

© Microsoft, OpenStreetMap

M Costa Verde

4.4.1 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Aguas do Rio BL 4

No dltimo trimestre de 2023, a concessionaria AGUAS DO RIO BL 4 foi alvo de 1.838
reclamac6es, sendo a regidao da Zona Norte, do municipio do Rio de Janeiro, a mais
impactada, representando expressivos 65,23% do total, o que corresponde a 1.199
reclamacgfes. A Baixada Fluminense também apresentou uma parcela significativa,
contribuindo com 27,58 % de 507 reclamacdes. A Zona Central e a Zona Oeste, do Rio
de Janeiro registraram volumes menores, 5,06% e 2,12%, respetivamente.

REGIAO RECLAMACOES %

Zona Norte 1199 65.23%
Rio de Janeiro 1199 65.23%
Baixada Fluminense 507 27.58% _
Duque de Caxias 165 8.98%
S3o Jodo de Meriti 106 5.77%
Nova lguagu 100 5.44%
Nilépolis 42 2.29%
Belford Roxo 41 2.23%
Mesquita 29 1.58%
Queimados 21 1.14%
Japeri 2 0.11%
Seropédica 1 0.05%
ZonaCentral 93 5.06% |
Rio de Janeiro 93 5.06%
Zona Oeste 39 2.12%
Rio de Janeiro 39 2.12%
Total Geral 1838 100.00%
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MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL 4

M Rio de Janeiro (AP1 e AP3)

M Baixada Fluminense

4.4.2 Quantidade de Reclamac6es por Regides - Aguas do Rio BL 1

Da plataforma Bing
®© Microsoft, OpenStreetMap

No dltimo trimestre de 2023, as reclamacdes a concessionaria AGUAS DO RIO BL 1
destacaram-se principalmente no Leste Fluminense, representando expressivos 72,82% que
significa 434 reclamacdes. A Zona Sul contribuiu com 105 reclamacgdes, ou seja 17,62%,
enquanto as Baixadas Litoraneas e Baixada Fluminense apresentaram parcelas de 4,36%,
26 registros e 3.19%, 19 reclamacdes, respetivamente. As regibes menos impactadas
incluiram Noroeste Fluminense, Regido Serrana e Norte Fluminense, que em conjunto
totalizaram 2.01%.

| REGIAO  RECLAMACOES %
Leste Fluminense 434 72.82%
Sao Gongalo 269 45.13%
Marica 148 24.83%
Itaborai 12 2.01%
Tangud 3 0.50%
Rio Bonito 2 0.34%
Zona Sul 105 17.62%
Rio de Janeiro 105 17.62%
Baixadas Litoraneas 26 4.36%
Casimiro de Abreu 19 3.19%
Saquarema 7 1.17%
Baixada Fluminense 19 3.19%
Magé 19 3.19%

| Noroeste Fluminense 8 134% _
Itaocara 4 0.67%
Cambuci 3 0.50%
Aperibé 1 0.17%

RegigoSerrana 3 050% _
Cordeiro 2 0.34%
Duas Barras 1 0.17%

‘

Norte Fluminense 0.17%
Sdo Francisco de Itabapoana 0.17%
Total Geral 596 100.00%
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MAPA REGIAO AGUAS DO RIO BL 1

B Leste Fluminense
& ' M Rio de Janeiro (AP2)
f I Baixada Fluminense
< M Baixadas Litoraneas
h M Leste Fluminense

?ﬁ M Regido Serrana

M Noroeste Fluminense
Da plataforma Bing

© Microsoft, OpenStreetMap . Norte Fluminense

4.4.3 Quantidade de Reclamagdes por Regides — IGUA

Na area de concessdo da IGUA, a Zona Oeste do Rio de Janeiro concentrou 94,24%
dos chamados.

REGIAO RECLAMACOES %
Zona Oeste 360 94.24%
Rio de Janeiro 360 94.24%
Centro-sul Fluminense 22 5.76%
Paty do Alferes 13 3.40%
Miguel Pereira 9 2.36%
Total Geral 382 100.00%

MAPA REGIAO IGUA

M Rio de Janeiro (AP 4)

M Centro-sul Fluminense

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.4 Quantidade de Reclamacdes por Regides - CEG (Naturgy)

As &reas de maior incidéncia de reclamagfes na concessiondria CEG (Naturgy) foram
as regides Oeste (30,33%) e Norte (28,44%) seguidas pela Zona Sul (22,75%), todas
zonas do municipio do Rio de Janeiro.

| REGIAO _ RECLAVACOES %
Zona Oeste 64 30.33%
Rio de Janeiro 64 30.33%
Zona Norte 60 28.44%
Rio de Janeiro 60 28.44%
Zona Sul 48 22.75%
Rio de Janeiro 48 22.75%
Leste Fluminense 23 10.90%
Niteroi 16 7.58%
Sao Gongalo 7 3.32%
Zona Central 12 5.69%
Rio de Janeiro 12 5.69%
Baixada Fluminense 4 1.90%
Nova lguagu 1 0.47%
Mesquita 1 0.47%
Belford Roxo 1 0.47%
Duque de Caxias 1 0.47%
Total Geral 211 100.00%

MAPA REGIAO CEG (NATURGY)

M Rio de Janeiro (CAPITAL)
M Baixada Fluminense

I Leste Fluminense

Be

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap
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4.4.5 Quantidade de Reclamacdes por Regides - Rio+Saneamento

A Zona Oeste, da capital do Rio de Janeiro concentrou a maioria das reclamacoes de
clientes da Rio+Saneamento. As queixas dos usuarios dessa regido corresponderam a
58,82% do total.

lllllﬂﬁﬂllllllﬁﬂﬂﬂﬁﬂllllﬁll
Zona Oeste 59.21%
Rio de Janeiro 59.21%
Baixadas Litoraneas 21.05%
Rio das Ostras 21.05%
Baixada Fluminense 12 7.89%
Itaguai 5 3.29%
Seropédica 5 3.29%
Paracambi 1.32%
MMMEMM!IIIIIIIIIIIIIIII!H@EI
Pirai 5 3.29%
Pinheiral 5 3.29%
RegioSerrana 6 3.95% |
Carmo 6 3.95%
| Centro-sul Fluminense 2 1.32% |
Vassouras 2 1.32%
Total Geral 152 100.00%

MAPA REGIAO RIO+SANEAMENTO

M Rio de Janeiro (AP5)
M Baixadas Litordneas
W Baixada Fluminense
o
* M Regido Serrana

B Norte Fluminense

% B Médio Paraiba

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenstreetMap [l Centro-sul Fluminense
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4.4.6 Quantidade de Reclamacdes por Regides — Prolagos

Entre os seis municipios atendidos pela Prolagos, Cabo Frio foi 0 que apresentou o maior
volume de reclamacfes totalizando 49,46% seguido por Armacdo dos Buzios com

29,03%.

REGIAO RECLAMACOES %

Baixadas Litoraneas 93 100.00%
Cabo Frio 46 49.46%
Armagao dos Buzios 27 29.03%
Sdo Pedro da Aldeia 9 9.68%
Iguaba Grande 6 6.45%
Arraial do Cabo 5 5.38%

Total Geral 93 100.00%

MAPA REGIAO PROLAGOS

M Baixadas Litoraneas

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

4.4.7 Quantidade de Reclamac6es por Regides - Aguas de Juturnaiba (CAJ)

Dos municipios regulados pela AGUAS DE JUTURNAIBA (CAJ), Araruama concentrou
a maioria das reclamacgdes com 61,54%, seguido por Saquarema com 34,62%.

REGIAO RECLAMACOES %
Baixadas Litoraneas 52 100.00%
Araruama 32 61.54%
Saquarema 18 34.62%
Silva Jardim 2 3.85%
52 100.00%

Total Geral
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MAPA REGIAO AGUAS DE JUTURNAIBA (CAlJ)

M Baixadas Litordneas

"

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetiap

4.4.8 Quantidade de Reclamacdes por Regides — CEDAE

No caso da CEDAE, observa-se que 35% das reclamacdes dirigidas a concessionaria
tiveram origem na regido do Norte Fluminense, representando 7 ocorréncias.

REGIAO RECLAMACOES %
Norte Fluminense 7 24.14%
Macaé 5 17.24%
S3o Jodo da Barra 1 3.45%
Quissama 1 3.45%
| Noroeste Fluminense 6 2069% _

17.24%
3.45%
Regido Serrana 17.24%

Teresodpolis 17.24%
Zona Norte 10.34%
10.34%
6.90%
6.90%

I[taperuna
Laje do Muriaé

‘

(6]

‘

Rio de Janeiro

W

Centro-sul Fluminense
Engenheiro Paulo de Frontin

N

Leste Fluminense 6.90%
Sado Gongalo 3.45%
Marica 3.45%

DO Y

6.90%
6.90%
3.45%
3.45%
Baixadas Litoraneas 3.45%

Rio das Ostras 3.45%

Total Geral 29 100.00%
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MAPA REGIAO CEDAE

M Rio de Janeiro (CAPITAL)
B Norte Fluminense
M Regifo Serrana

B Leste Fluminense
M Costa Verde
M Baixada Fluminense

r;}“

4.4.9 Quantidade de Reclamacdes por Regides - CEG RIO (Naturgy)

Da plataforma Bing
©® Microsoft, OpenstreetMap

As reclamagdes contra a CEG RIO foram centralizadas na regido do Norte Fluminense
com 64,29% do total das 14 ocorréncias.

REGIAO RECLAMACOES %
Norte Fluminense 9 64.29%
Macaé 6 42.86%
Campos dos Goytacazes 3 21.43%
Regido Serrana 3 21.43%
Petrépolis 3 21.43%
Baixadas Litoraneas 1 7.14%
Cabo Frio 1 7.14%
Médio Paraiba 1 7.14%
Barra Mansa 1 7.14%

Total Geral 14 100.00%
MAPA REGIAO CEG RIO (NATURGY)

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

B Médio Paraiba

e d

3

fq

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap
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5 Solicitacao na Ouvidoria da AGENERSA - 4° Trimestre

No quarto trimestre de 2023, a Ouvidoria registrou 17 solicitacbes através do e-SIC,
Fala.BR e OuveRJ sendo todas encaminhadas aos setores técnico, juridico e
administrativo da AGENERSA.

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

| CONCESSIONARA __ OUT ____ NOV____ DEZ Total Geral |

| AGENERSA |
CALL CENTER 1 1
E-SIC 5 4 9
FALA.BR 2 2

| AguaspoRiot . |
E-SIC 1 1

. ceAE
E-SIC 2 2

e
E-SIC 1 1

| RIO+SANEAVENTO |
E-SIC 1 1
Total Geral 12 4 1 17
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6 Consideracoes finais

Este relatorio visa apresentar as demandas recebidas no quarto trimestre de 2023,
identificando os canais de atendimento mais utilizados pelos usuarios ao registrarem
suas manifestagdes junto a Ouvidoria da AGENERSA.

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

Os dados apresentados neste relatério foram obtidos por meio do sistema VOX, das
planilhas de monitoramento de demandas, do e-SIC (Sistema Eletronico de Informagéo
ao Cidadao), do Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo) e
pelo site da AGENERSA (dados estatisticos).

Por fim, é relevante enfatizar que alinhada aos principios fundamentais da gestédo da
AGENERSA, esta Ouvidoria tem implementado mecanismos de controle, monitoramento
de processos, andlise de fluxos e procedimentos administrativos visando
constantemente alcancar resultados eficientes e proporcionar um atendimento equitativo
aos usuarios de servigcos publicos no Estado do Rio de Janeiro.
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