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Estrutura da Ouvidoria

Michele Lopes de Farias Leite
Ouvidora Chefe-Geral

Maria Clara Canedo
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Luana Simoni
Assistente de Ouvidoria

6 Atendentes de Call Center pela empresa ViaCall.

AGENERSA OUVIDORIA
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Tels: 0800 0249040 / (021) 2332-6472
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Tipos de Manifestacéao

« DENUNCIA - Demanda pela qual o cidadido comunica a pratica de ato ilicito, cuja
solucéo dependa da atuacao de 6rgdo de controle interno ou externo;

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

« SOLICITACAO - Demanda pela qual o cidad&o requer a adogdo de providéncias por
parte da administracdo da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do
Estado do Rio de Janeiro - AGENERSA,

e ELOGIO - Demanda pela qual o cidaddao manifesta satisfacdo em relacdo a um
atendimento e/ou servico que Ihe foi prestado pela Agéncia Reguladora de Energia e
Saneamento Béasico do Estado do Rio de Janeiro - AGENERSA,

« INFORMACAO - Demanda pela qual o cidad&o recebe orientacdes e informacdes
acerca dos servigos 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 informacédo, acompanha o prazo e recebe
a resposta da solicitacdo realizada para os o6rgdos 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 OUVIDORIADA AGENERSA - 1°TRIMESTRE

1- TIPOS DE MANIFESTACOES

Com relac&o aos registros, foi constatado que o tipo de manifestagdo mais registrado nesta
ouvidoria no periodo foram os pedidos de informacéo, responsavel por 3.704 dos 4.927
registros. A ouvidoria também registrou 1.207 reclamac¢des e 16 denuncias. No grafico abaixo,

apresentamos os tipos de ocorréncias e seus percentuais:

- DENUNCIA
RECLAMACAO 39

24,6%

INFORMAGAO
75,1%

1.1- Canais de Atendimento das manifestacoes

2.
Nos trés primeiros meses de 2022 foram registrados 4.927 manifestacdes formais, das quais

4.333 foram oriundas do Call center, canal principal para coleta de manifestacées dos usuarios,
433 manifestacbes por e-mail, 114 por WhatsApp, 22 por atendimento presencial, 18 através do

FalaBr e 7 e-SIC.

AtendimentoPresencial
WhatsApp 0,4% Fala Br

e-Mail \\ 03% e-sSIC
3% ,3%
9% \Z.\

0,1%

CallCenter
87,9%

Identifica-se que o canal principal de reclamacdes foi o Call Center com 643 registros das
1.207, e-mail teve 432, WhatsApp, 114, Atendimento Presencial, 9, e FalaBr, 9.

Atendimento

Presencial FalaBr
WhatsApp 1% / 1%

9%

CallCenter

e-Mail
53%

36%
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1.2- RANKING DE OCORRENCIAS POR CONCESSIONARIAS REGULADAS

Das 8 concessionérias reguladas pela AGENERSA, 36% das manifestacdes registradas por
esta Ouvidorias foram acerca da CEG. A AGUAS DO RIO BL4 foi a segunda com mais
manifestacdes, registrando 28% das ocorréncias, em seguida, CEDAE, com 12%, AGUAS DO RIO
BL1 e IGUA, 8%, CAJ, 4%, Prolagos, 3%, e CEG RIO, 1%.

CEG 572 686 518

1776

AGUAS DO RIO BL 4 320 396 662 1378
CEDAE 209 185 197 591
AGUAS DORIOBL 1 106 99 188 393
IGUA 0 92 285 377
CAJ 54 36 77 167
PROLAGOS 56 a7 63 166
CEG RIO 5 28 30 63

Em relacdo aos registros de todas Concessionarias Reguladas, analisou-se o comportamento
das manifestacdes no 1° trimestre dos anos de 2020, 2021 e 2022. Houve aumento de 58% em
relacdo aos registros do mesmo perioro de 2020 e, em compara¢do ao 1° trimestre de 2021, foi
identificado um crescimento de 31%, como mostra o gréafico a seguir:

Manifestacdes 1° Trimestre

4911
3.740
3.107
2020 2021 2022
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2- Informacgdes na Ouvidoria da AGENERSA - 1° Trimestre

A Ouvidoria coletou 3.704 informacdes no 1° trimestre de 2022, o que corresponde a 75,1%
do total. Com 37% dos registros, a CEG foi a concessionaria para a qual 0s usuarios mais
solicitaram informacdes. A AGUAS DO RIO BL 4 teve 27%, CEDAE, 12%, IGUA, 9%, AGUAS DO
RIO BL 1, 8%, CAJ e PROLAGOS, 3%, e CEG RIO, 1%

2.1- Ranking de Informagdes por Concessionarias Reguladas

CEG 512 471 385

1368

AGUAS DO RIO BL 4 200 272 517 989
CEDAE 156 149 155 460
IGUA 0 75 241 316
AGUAS DORIOBL 1 82 68 146 296
CAJ 40 31 56 127
PROLAGOS 30 33 37 100
CEG RIO 3 11 18 32

Com relacédo aos registros de informac6es das Concessionarias, observa-se aumento de 68%
em relacdo ao 1° trimestre de 2020 e de 25%, na comparacdo com os trés primeiros meses de
2021. Conforme demonstra o gréfico a sequir:

Informacgdes Gerais — 1°Trimestre

3.688

2.960

2.189

2020 2021 2022



""js}sovzuuo DO ESTADO
{¥:4} Rio DE JANEIRO

2.2- Assuntos Registrados das Informacdes por Concessionarias Reguladas

As informacdes capturadas por esta ouvidoria foram manifestacdes de usuérios querendo registrar
ocorréncias no primeiro nivel de atuacéo, ou seja, 0 primeiro contato, o que deve ser feito diretamente
com as concessionarias reguladas por esta agéncia.

Para a maioria das concessionarias, as duvidas mais comuns manifestadas pelos usuarios eram
sobre faturas, como é possivel observar nos graficos abaixo.

ASSUNTOS DE INFORMAGCOES CEG

488

FATURA
TELEFONE DA REGULADA
INSTALACAO DE GAS = 117
SEGUNDAVIA = 3/
ATENDIMENTO mo— 77
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE = o 67
RELIGACAO momsmmmm 59
PARCELAMENTO mommmmm 49
DEBITOS mmmm 32
CORTE DE GAS mmmm 28
VISTORIA mmm 27
BAIXA DE TITULARIDADE mmm 22
VAZAMENTO DE GAS/VISTORIA mm 20
ASSISTENCIA TECNICA == 19
INFORMACAO mm 19
FALTA DE GAS/GAS FRACO == 16
INSTALACAO = 12
RECEBIMENTO DE CONTA = 10
VAZAMENTO/ CORTE DE GAS =
SOLICITACAO DE CORTE =
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE =
REPAROS &
AQUECEDOR COM DEFEITO &
1
1
1
1
1
]
1
]
1
1
|
|
|

157

CONSUMO ELEVADO
PRESSAO DO GAS
COBRANCA INDEVIDA
OUTROS

MANUTENCAO
MEDIDOR
DESLIGAMENTO TEMPORARIO
GNS

OBRAS

ALTERACAO CADASTRAL
TROCA DE MEDIDOR
CORTE INDEVIDO

8
7
6
5
4
4
4
4
4
3
3
3
3
2
2
1
1
ADEQUAGOES | 1
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ASSUNTOS DE INFORMACOES AGUAS DO RIO BL 4

373

FATURA
TELEFONE DA REGULADA
FALTA DE AGUA = 34
ATENDIMENTO meesssssssssssss 3/
HIDROMETRO / INSTALACAO ~ mommmmm 34
INFORMACAO oo 31
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE e 28
SEGUNDAVIA mmmmm 25
DEBITOS mmmmm 22
VAZAMENTO DE AGUA mmmm 20
VAZAMENTO DE ESGOTO mmm 16
CARROPIPA mmm 15
COBRANCA INDEVIDA == 11
ESGOTO ENTUPIDO mm 11
INSTALACAO
RECEBIMENTO DE CONTA
PARCELAMENTO
OBRAS
VISTORIA
OUTROS
ABASTECIMENTO
BAIXA DE TITULARIDADE
TARIFA SOCIAL
ALTERACAO ECONOMIAS
SUPRESSAO DE RAMAL &
REPAROS &
RELIGACAO &
FURTO DE AGUA 1
CORTE INDEVIDO &
MEDIDOR &
DATA DE VENCIMENTO &
MANUTENGCAO 1
FORNECIMENTO DE AGUA 1
ALTERACAO CADASTRAL 1
TROCA DE MEDIDOR 1
LEVANTAMENTO DE RAMAL 1
DESLIGAMENTO TEMPORARIO 1
TARIFA MINIMA |
VISTORIAS DE INSTALACAO |
SOLICITAGAO DE CORTE |
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE |
MANOBRAS |
EXTENSAO DE REDE |
ESGOTO |
DATA DA LEITURA |
COBRANCA PELA MEDIA |

135

I—\F—\I—‘I—\I—\F—\I—‘I—‘HNNNNNNwwWWWWthpmmmm\'mm
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ASSUNTOS DE INFORMAGOES CEDAE

FATURA
TELEFONE DA REGULADA
FALTA DE AGUA
ATENDIMENTO maaesssssssssssssm— /]
VAZAMENTO DE AGUA s )5
CARRO PIPA’ meesssssss 19
HIDROMETRO / INSTALACAO mo— 18
PARCELAMENTO momssssm 13
INFORMAGAO momssm 12
DEBITOS mmmm g
COBRANCA INDEVIDA mmm 6

139

74

66

VAZAMENTO DE ESGOTO mm 4

SEGUNDAVIA mm 4

TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE == 4

OUTROS mm 4

ESGOTO ENTUPIDO = 3

REPAROS = 2

OBRAS m 2

FORNECIMENTO DEAGUA m 2
TARIFA MINIMA 1

SUPRESSAO DE RAMAL
SOLICITAGAO DE CORTE 1
RESSARCIMENTO 1
RELIGACAO &
QUALIDADE DA AGUA 1
MANUTENGAO 1
FURTO DE AGUA 1

ERRO DE LEITURA 1
ESGOTO 1

CORTE INDEVIDO &
ALTERAGAO ECONOMIAS 1
AUTOVISTORIA &
ALTERACAO CADASTRAL 1

R R R RPRRPRRPRRRRRRRER

ASSUNTOS DE INFORMAGCOES IGUA

FATURA
TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO
FALTA DE AGUA m—— ))
INFORMAGCAO m—— 1|3
SEGUNDAVIA memmm §
HIDROMETRO / INSTALACAO mmm §
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE mmm 5
ESGOTO ENTUPIDO mm 4
ESGOTO mm 4
RECEBIMENTO DE CONTA =m 4
CARROPIPA =m 4
VAZAMENTO DE AGUA == 3
REPAROS mm 3
VISTORIA == 3
DEBITOS == 3
VAZAMENTO DE ESGOTO
FATURA - COBRANCA POR ESTIMATIVA
TARIFA MINIMA
SOLICITACAO DE CORTE
PRESSAO DA AGUA
OBRAS
DATA DE VENCIMENTO
COBRANCA INDEVIDA
ALTERAGAO ECONOMIAS

133

45

41
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FATURA
FALTA DE AGUA

TELEFONE DA REGULADA

CARRO PIPA

ATENDIMENTO

HIDROMETRO / INSTALACAO
VAZAMENTO DE AGUA
INFORMACAO

TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
RELIGACAO

QUALIDADE DA AGUA

DEBITO

VISTORIA

TARIFA SOCIAL

RECEBIMENTO DE CONTA
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE
LEVANTAMENTO DE RAMAL
FURTO DE AGUA

COBRANCA INDEVIDA

ASSUNTOS DE INFORMAGCOES CA)

31
10

IEEssssssSs——— S
e 5
EEees—— 5
eese——— 5
3
a3

_— )

)

PR R R R R R

ASSUNTOS DE INFORMACOES AGUAS DO RIO BL 1

FATURA
TELEFONE DA REGULADA

FALTA DE AGUA

ATENDIMENTO

INFORMACAO

HIDROMETRO / INSTALACAO
VAZAMENTO DE AGUA
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
VAZAMENTO DE ESGOTO

DEBITOS

SEGUNDA VIA

COBRANCA INDEVIDA
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE
BAIXA DE TITULARIDADE

. |13
. 57
I [/
Eeees—— )7

1]

I 10

L ¥

s 8

s 5

s 5

- 4

m 2

11

1

11
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ASSUNTOS DE INFORMAGCOES PROLAGOS

FALTA DE AGUA

FATURA

TELEFONE DA REGULADA
ATENDIMENTO
VAZAMENTO DE AGUA
INFORMAGAO

HIDROMETRO / INSTALACAO
SUPRESSAO DE RAMAL
VAZAMENTO DE ESGOTO
VISTORIA

TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
TARIFA SOCIAL

RELIGACAO

PARCELAMENTO

MEDIDOR

ABASTECIMENTO

DEBITOS

TELEFONE DA REGULADA
FATURA

PARCELAMENTO

INSTALACAO DE GAS
RELIGACAO

ATENDIMENTO

VISTORIA

VAZAMENTO DE GAS/VISTORIA
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
SOLICITACAO DE CORTE
RECEBIMENTO DE CONTA
ASSISTENCIA TECNICA
AQUECEDOR COM DEFEITO

[ = e e N N

ASSUNTOS DE INFORMAGOES CEG RIO

8

7
I 3

I 3

I )

I )

PR R R R R R

12
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3- DENUNCIAS na Ouvidoriada AGENERSA - 1° Trimestre
As denuncias correspondem a 0,3% dos registros coletados do total de 16.
Houve denuncias acerca de fatura, falta de agua, vazamento de esgoto e medidor.

3.1- Ranking de Denuncias por Concessionarias Reguladas

42 AGUAS DORIOBL 1
5¢ PROLAGOS

19%

_ DAABI LASNCANAG LA RIOBL1
1e IGUA 5 12,5%
20 CEDAE 4 )
30 2 AGUAS DO
AGUAS DO RIOBL 4 3 RIO BL4
2
2

4- Reclamacg®bes na Ouvidoriada AGENERSA — 1° Trimestre

As reclamacdes correspondem a 24,6% das ocorréncias nesta ouvidoria, com 1.207 registros. Esse
tipo de ocorréncia se enquadra no terceiro nivel de atuacdo, pois decorre de insatisfacdes dos
usuarios com a solucdo apresentada pelas reguladas. Ou seja, acontece depois de o consumidor
entrar em contato com a prestadora do servico e, ainda assim, ndo ter o problema resolvido.

4.1- Ranking de Reclamacdes por Concessionarias Regulada

8 ceG 60 215 133 408
128 AGUAS DO RIOBL4 120 122 144 386
138 CEDAE 53 36 38 127
J48 AGUAS DORIOBL1 24 31 40 95
5% | PROLAGOS 25 14 25 64
F68 1GUA 0 16 40 56
72 A 14 5 21 40
188 ceGRIO 2 17 12 31
IGUA c‘i“ CE;; "

PROLAGOS oy 3%
5%
5% CEG

34%

AGUASDORIO 1
8%

CEDAE
10%

AGUASDORIO 4
32%
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Com base nos dados coletados, as reclamacdes cresceram 31,4% no 1° trimestre de 2022
em relacdo ao mesmo periodo de 2020. Ja na comparacao ao primeiro trimestre de 2021, a alta
foi de 55%, como se observa no grafico a seguir:

1.207
918
- 780
2020 20271 2022

4.2 — STATUS DAS RECLAMACOES

As ocorréncias foram divididas em “registradas”, “fechadas” e “em andamento”. Os dados
abaixo se referem a seus status no dia 31 de marco de 2022.

1.207
827
380

STATUS DAS RECLAMACOES

408

333

217
169
127
75 95 95
II32 48 47 25 19 2734 40 35 3127
i C [ TR R LT

CEG AGUAS DO RIO 4 CEDAE AGUASDORIO1 PROLAGOS IGUA CAJ CEGRIO

W REGISTRADA  EFECHADO ®EM ANDAMENTO  ® PROCESSO REGULATORIO

14
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4.3 — Assuntos Registrados das Reclamac¢des por Concessionérias Reguladas

As reclamac6des mais frequentes foram relativas a instalagcao, fatura e interrupcéao do servico. Nos
gréaficos a seguir, relacionamos os tipos de ocorréncias por concessionaria:

INSTALACAO DE GAS
RELIGACAO

FATURA

COBRANCA INDEVIDA

GNS

VISTORIAS DE INSTALACAO
VAZAMENTO/ CORTE DE GAS
CORTE DE GAS
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
RECEBIMENTO DE CONTA
BAIXA DE TITULARIDADE
RESSARCIMENTO
PARCELAMENTO

VISTORIA

REMANEJAMENTO DE RAMAL
REPAROS

FALTA DE GAS/GAS FRACO
EXTENSAO DE REDE

ERRO DE LEITURA
ATENDIMENTO

ASSISTENCIA TECNICA

ASSUNTOS DE RECLAMAGOES CEG

A 172
A 130
A 35
A 13
10

| 3

[ ]

|w 7

| 6

w s

»3

]

[ By]

1

1

1

1

1

[ I

LI

g1
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ASSUNTOS DE RECLAMACOES AGUAS DO RIO BL 4

FATURA M 89
FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE I 36
COBRANCA INDEVIDA I 76
VAZAMENTO DE ESGOTO N 19
ESGOTO ENTUPIDO NN 18
HIDROMETRO / INSTALACAO D 11
TROCADEHD NN 7
RECEBIMENTO DE CONTA @ 6
REPAROS W 4
ESGoTOo MW 4
DATA DE VENCIMENTO 8 4
TARIFASOCIAL T 4
ALTERACAO CADASTRAL W 4
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE 8 4
BAIXA DE TITULARIDADE @ 4
VAZAMENTO DE AGuA @ 3
REMANEJAMENTO DE MEDIDOR @ 3
RELIGACAO @9 3
PRESSAO DE AGUA @ 3
OBRAS B 3
INSTALACAO @ 3
TROCA DE MEDIDOR @ 3
RESSARCIMENTO @ 2
ERRO DE LEITURA @ 2
ALTERACAO CATEGORIA @ 2
ATENDIMENTO @ 2
SUPRESSAO DE RAMAL @ 2
SEPARACAO DE ABASTECIMENTO @ 2
OUTROS @ 2
CARROPIPA B 2
VISTORIA B1
VAZAMENTO B 1
TROCA TUBULACAO B 1
REAJUSTE # 1
RAMAL OBSTRUIDO #1
CRITERIO DE COBRANCA ¥ 1
CONSUMO ELEVADO B 1
CONSUMO DE AGUA /TROCA DE HIDROMETRO #'1
ALTERACAO ECONOMIAS B 1

16
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ASSUNTOS DE RECLAMAGOES CEDAE

FALTA DE AGUA

57

FATURA T 13
COBRANCA INDEVIDA [ 13
CARRO PIpA I 5
HIDROMETRO / INSTALACAO NN 5
PRESSAO DA AGUA TN 3
VAZAMENTO DE ESGOTO D 3
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE I 3
TARIFASOCIAL SN 3
REPAROS N 3
RESSARCIMENTO NN 3
ESGoTO MM 3
VAZAMENTO DE AGUA T 2
PARCELAMENTO B 2

SUPRESSAO DE RAMAL @ 1
ALTERACAO CADASTRAL B 1
TUBULACAO B 1
RECEBIMENTO DE CONTA 1

ASSUNTOS DE RECLAMACOES AGUAS DO RIO BL 1

FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE
FATURA

COBRANCA INDEVIDA
HIDROMETRO / INSTALACAO
VAZAMENTO DE AGUA

VISTORIA DE INSTALACAO
REMANEJAMENTO DE MEDIDOR
ESGOTO

ALTERACAO CADASTRAL
RESSARCIMENTO

DATA DE VENCIMENTO
INSTALACAO

VAZAMENTO DE AGUA / FALTA DE AGUA
TROCA DE TITULARIEDADE

TROCA DE MEDIDOR

CARRO PIPA

BAIXA DE TITULARIDADE

A 31
A 23
I 11

A 8

A g

|

| 2

/| 2

| 2

[}l

| 2

[ |

[ |

"

L

ma

[
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ASSUNTOS DE RECLAMAGCOES PROLAGOS

FALTA DE AGUA

FATURA

COBRANCA INDEVIDA
CARRO PIPA

PRESSAO DA AGUA
HIDROMETRO / INSTALAGAO
SUPRESSAO DE RAMAL
QUALIDADE DA AGUA
BAIXA DE TITULARIDADE
TROCA DE MEDIDOR
RECEBIMENTO DE CONTA

e
I 12
I 7

I 3

A 3

A 3

s )

.

.

a1

L}

VISTORIA

FATURA

FALTA DE AGUA

DATA DA LEITURA
COBRANCA INDEVIDA
TARIFA SOCIAL
VAZAMENTO DE AGUA
VAZAMENTO DE ESGOTO
VISTORIA DE MEDIDOR
TUBULACAO
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
REPAROS

RECEBIMENTO DE CONTA
DATA DE VENCIMENTO

" 1

ASSUNTOS DE RECLAMACOES IGUA

A 21
A 17
A 3

A 3

A

A )

a—

;v

[ I}

|

-

-

-
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ASSUNTOS DE RECLAMAGOES CAJ

25

FALTA D AGUA - LOCAL COM REDE
FATURA T
COBRANCA INDEVIDA TN 3
VAZAMENTO DE AcuA T 2
NOTIFICACAO DE IRREGULARIEDADE I 1
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE I 1
PRESSAO DA AGUA N 1
Escoto W 1

ASSUNTOS DE RECLAMAGCOES CEG RIO

INSTALACAO DE GAS A 19
RELIGACAO A 10
BAIXA DE TITULARIDADE N 2

19



5- Concluséao

O presente relatério tem por finalidade apresentar as demandas recebidas no 1° trimestre de
2022, bem como identificar os canais de atendimentos mais utilizados pelos usuérios no
momento do registro de suas manfestacdes junto a esta Ouvidoria.

Ha de se ressaltar que todas as ocorréncias que apresentavam o status “em andamento” no
trimestre em analise ja se encontram solucionadas em nossos 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, em prol da urbanidade, zelo, transparéncia, celeridade e respeito aos pleitos dos
manifestantes junto a Ouvidoria.

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 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, 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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