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lgua Saneamento

3° Trimestre de 2026



=\
SUMARIO
TIPOS DE REGISTRO DE ATENDIMENTO ...cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininiiisisisisissssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 2
ATENDIMENTOS REGISTRADOS — 32 TRIMESTRE DE 2026...........ccccoereinnnnnnnnnnsssssssssssnsssnnnes 3
I T o Yo e LN =T o [T 4 =T o} o1 3
3 0 o Fo 11 LI @] o 10 [ ToF= Lot- [ 1 3
1.2. Distribuicdo Mensal dos AtENAIMENTOS ........uveeiieiieiiciieeiee e e e e e e e e e s rrreeeee s 4
2. Informagies DOS Atendimentos.....ccccciiiiieeiiiiiieeiiiiiireiieiieeiesereneeestasnssessennssssssensssssssnnsssnns 4
P B O =Y <o T T T ST d ) A =T I TP 5
2.1.1. Categorias Registradas — Igua Rio, ViS30 €ral......c.cceeeeuiiiiiiciiiee e 6
2.1.2. Categorias Registradas — Ri0o d@ JANEIN0 .....cuuiviiiiiiiieeciiee ettt 9
2.1.3. Categorias Registradas — MigUel PEreira ......cccceeevciiieiieiiiee et 12
2.1.4. Categorias Registradas — Paty dO Aferes.........cuuivciiiiiieiiiie e e 14
2.2, Status dOS AtENAIMENTOS ...ccouiiiiiiieeeee ettt e s s an e s neeas 15
2.2.1. Status Atendimentos — ViSA0 Geral ........coouiiiiiiiiiiiieieeeie ettt 16
2.2.2. Status Atendimentos — Ri0 d€ JANEITO ...ccouiiiiiiiiiiiieeie e 17
2.2.3. Status Atendimentos — MigUEI PEreira .......cccuueeiieciiieiiiieee ettt e 17
2.2.4. Status Atendimentos — Paty dO AIfEIeS .....cccuuiiiiiciiie et 17
3. Atendimentos por Regido GeOgrafiCa....cccccereeirennerrenierrnniereaneerennerrencerensesrenserensesssnsessansessanes 18
3.1. Distribuicdo dos Atendimentos POr Cidade ......uueeeeieeiieiiiiiiieeeee e e e e e e e 18
3.2. Distribuicdo dos Atendimentos PO BailrTOS ... ..uueeeeiieiieiiiiirieeeeeeeeiccirreeeee e e e eeeerrrreeeeeeeeeseansres 20
3.2.1. Atendimentos por Bairros — Rio d€ JANEITO ....ueeeeiieieeciiiiieeeee ettt eerrrree e e e e 21
3.2.2. Atendimentos por Bairros — MIgUEI PEIEIra ......eeiiceicecciiiieeie ettt eerreeee e e e 22
3.2.3. Atendimentos por Bairros — Paty do AIfEIreS .....eeiieiieicciiieeeeee et eeerrrree e e e 23
4. CoNSIAdEragies FiN@iS...ccccceereuneereenereeanerraseerennerrassereasessassersnssessasesssssessasssssssessnssessnsssssnsessnssans 24



]

TIPOS DE REGISTRO DE ATENDIMENTO

Atendimento - Demandas relacionadas aos atendimentos recebidos pelos canais: 0800, WhatsApp,
Loja, Chat, Ouvidoria, Reclame Aqui e Consumidor.gov;

Caca Fraude - Demanda/acdo interna de fiscaliza¢do;

DPA DPE - Demandas de Declaracdo de Possibilidade de Abastecimento (DPA) e da Declaracdo de
Possibilidade de Esgotamento (DPE);

FCP - Demandas de identificacdo do projeto e licenciamento da solicitacdo de Ficha Cadastral Predial
(FCP) definitiva;

Informacao ou Consulta - Demanda pelo qual o cliente recebe informagdes e orientagdes acerca
dos servicos prestados pela Igu3;

NPS Digi Igua - Resposta de pesquisa de satisfacdo oriunda do App Digi Igu3;

Obrigacao do Cliente — OC - Demandas solicitadas pelos clientes a fim de legalizar e executar obras
em via publica com acompanhamento da Igu3;

Ouvidoria - Demandas pelo qual o cliente requer adoc¢ao de providencias relacionadas aos servicos
prestados;

Processo - Demandas oriundas de Processos Judiciais;

Reclamagdo - Demandas pelo qual o cliente demonstra sua insatisfagdo com um servico realizado
pela Igua — seja por ineficiéncia no servigo prestado ou por omissdo de sua prestacao;

Solicitagdo de Servigo - Demandas pelo qual o cliente solicita algum servico prestado pela Igu3;

Tratativa NPS - Resposta de pesquisa de satisfacdo oriunda das solicitacdes realizadas a lgua.
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ATENDIMENTOS REGISTRADOS — 32 TRIMESTRE DE 2026

No terceiro trimestre de 2026, a concessiondria Igua Saneamento registrou 561.595 (Quinhentos e
sessenta e um mil, quinhentos e noventa e cinco) casos de atendimento, que foram tratados e
atendidos pelas areas de atendimento, administrativas e operacionais da concessionaria.

1. Tipos de Atendimentos

Com relagdo aos tipos de registros, constatamos que os atendimentos no Digi Igua, plataforma
digital para consultas, informagdes, pagamentos e atendimento da Igua Saneamento, foi o tipo de
atendimento mais frequente no terceiro trimestre de 2026, com 459.513 casos registrados. Na
sequéncia temos os casos de Informacdo e consulta, com 48.941 casos registrados. Na terceira
posicdo temos os casos de Solicitacdo de Servico, com 23.032 registros. Também tivemos 17.271
Reclamacao, 6.500 Cobranca interna, 6.334 Outros, 4 Erros Operacionais casos com outros tipos de
registro.

Solicitacdo de Servico; 4,1% Reclamagio; 3,1%

d ——_ Outros; 2,3%

Informacao e consulta; 8,7%

Digi Igua; 81,8%

1.1. Canais de Comunicacao

Dos 561.595 casos registrados no periodo, 458.341 via Digi Igua, 36.905 via Cliente via Chat, 19.789
via Cliente no Balcdo, 19.579 via Interno, 15.553 via Cliente ao Telefone, 3.599 via Automatico -
Sistema, 2.367 via Totem, 926 via Agéncia Reguladora, 725 via NPS, 706 via Igua+, 681 via Cobranca
Externa, 586 via Ouvidoria Site, 393 via Processo, 333 via Responsabilidade Social, 246 via Leitura,
179 via Cliente via e-mail, 163 via Reclame Aqui, 151 via Visita comercial, 99 via Consumidor.gov, 56
via Procon, 52 via Oficio, 9 via Institucional, 6 via Email, 1 via Erros Operacionais, 1 via Instagram.
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Digi Igus; 81,6%

Institucional; 0,0% liente via Chat; 6,6%
== Cliente no Balcio; 3,5%
Interno; 3,5%
Cliente ao Telefone; 2,8%

Oficio; 0,0%
Email; 0,0%
Procon; 0,0%
Consumidor,gov; 0,0%

N Totem; 0,4%
éncia Reguladora; 0,2%

NPS; 0,1%

Reclame Aqui; 0,0% branca Externa; 0,1%

Cliente via e-mail; 0
Leitura; 0,0%

T~ Igua+; 0,1%
Responsabilidade Social; 0,1%

Processo; 0,1%

1.2. Distribuicao Mensal dos Atendimentos

Os 561.595 casos registrados se distribuem em: 175.628 atendimentos realizados em julho/2026
(31,3% dos atendimentos do trimestre), 188.224 atendimentos realizados em agosto/2026 (33,5%
dos atendimentos do trimestre), 197.743 atendimentos realizados em setembro/2026 (35,2% dos
atendimentos do trimestre).
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2. Informagoes Dos Atendimentos
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2.1. Categorias Registradas

As informagdes capturadas nos casos de atendimento representam as solicitagdes dos usuarios,
sejam solicitacGes de servicos, atendimento de duvidas e orientacdes, registro de reclamacoes,
atendimentos de canais de reclamacdes entre outros tipos descritos no item 1. Na visdo geral, é
possivel identificar que as maiores volumetrias de atendimentos no trimestre se concentram em
Extrato de faturas (28,7% do total), Informagdes de Consumo (26,8% do total), 22 via de fatura facil
(11,8% do total). Juntos, esses 3 assuntos representam 67,2% do total de solicitagdes de
atendimento registradas no 32 trimestre de 2026.



2.1.1. Categorias Registradas — Igua Rio, visao geral

Extrato de faturas - 1 60.854 28.7%
Informacoes de Consumeo - 150.222 26.8%
22 via de fatura facil - 66.155 11.8%
22 via de fatura - S2.321 9.3%
Pagamentos Pix -I32.124 5.7%
Certidoes -lW6.794 1.2%
Atualizacao Cadastral -l6.578 1.2%
Escuta ativa -l6.500 1.2%
Faturas pendentes -l6.492 1.2%
Identificagao de Pagamento -W6.353 1.1%
Valor da conta/tarifa - Revisao de fatura -W5.675 1.0%
Troca de titularidade -l5.275 0.9%
Tarifa social -l14.680 0.8%
Parcelamento de Débitos -14.287 0.8%
Vazamento de esgoto -13.199 0.6%
Falta de 4gua imprevista -12.874 0.5%
Religacao -12.766 0.5%
Renovacao Tarifa Social -12.244 0.4%
Outros assuntos -12.162 0.4%
Informacao sobre Canais de Atendimento -11.997 0.4%
Vazamento de dgua 11.993 0.4%
Informar Pagamento -11.958 0.3%
Revisao de fatura 11.836 0.3%
Nao identificado 11.820 0.3%
Cadastro de Captacao -11.817 0.3%
Ligacao nova -11.690 0.3%
Cédigo de pagamento 41.582 0.3%
Acompanhamento de Solicitacdo -]1.562 0.3%
Documentacdes -11.481 0.3%
Falta de 4gua prevista -11.338 0.2%
Servigos com prazo excedido para execucao 4914 0.2%
Vazamento Cavalete/Ramal 4851 0.2%
Conta Final <1812 0.1%
Carta de Defesa -/805 0.1%
Abastecimento de Caminhao Pipa 4761 0.1%
Tratativa de loop -1713 0.1%
Pagamento de fatura 4525 0.1%
Manutencoes e obras de infraestrutura 4494 0.1%
Transferéncia de débitos 4458 0.1%
Juros e multas 4440 0.1%
Vencimento Alternativo 4424 0.1%
Denuncia Fraude -418 0.1%
Alterar entrega de fatura <1382 0.1%
Atualizacao de fatura 4367 0.1%



Cddigo Pix

Qualidade do Servico

Substituicao de hidrémetro
Remanejamento cavalete / Ligacao
Falar com atendente

Adesao ao Débito Automatico
Duvidas e orientagoes

Pagamento em loja

Atendimento Call Center

Tampa de poco de visita (PV) aberta
Recomposigao de pavimento ramal/calcada
Pressao da agua

Mencao Meios de Comunicagao
Visita de Captagao

Cancelamento de Servigo
Pagamento / Parcelamento de Débitos
Revisao de faturas

Valor do servigo

Fatura nao recebida

Recomposigao de pavimento
Informacao

Esgoto obstruido rede

Denduncia

Qualidade da agua
Desmembramento de ligagao

Digi lgué

Alteracao de Vencimento
Atualizacao Cadastral - CPF

Carta defesa

Recomposicao de pavimento rede
Vazamento Rede

Falta de agua

Troca de titularidade / atualizagao cadastral
Limpeza de Fossa

Alteragao de enderego

Devolugcao Numerério

Acompanhar solicitagao

Devolugao de numerério
Substituicao de registro no cavalete

41359
4313
-276
-275
-258
-247
-242
-227
-223
-199
-189
-175
-163
-163
-162
-160
-153
-146
-136
-119
-102
-96
-95
-95
-92
-89
-73
-72
-69
-68
-66
-66
-59
-59
-59
-56
-50
-50
-49

Atendimento de colaborador -32

Esgoto obstruido ramal
Tarifa Minima

Transferéncia de pagamento
Vazamento Interno

-31
-26
-26
-23

0.1%
0.1%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
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Acao de recadastramento -23
Alterar entrega da fatura -21
Solicitagao de Servigo - Primeiro Atendimento -20
Aumento de Consumo -19
Vazamento -18
Aviso de suspensao -18
Recadastramento -18
Instalacao de Hidrantes -17
Manutencao de caixa padrao -14
Padronizagao de ligagao -14
Instalacao de lacre -13
Identificacao do CPF/CNPJ na fatura -12
Suspensao de Abastecimento -11
Emissao de DPA/DPE -11
Tarifa do Lixo -9
Reclamacao colaborador -9
Valor da conta/tarifa -9
Satisfeito - Atendimento -8
Antecipar parcelas -8
Valores a compensar -7
Fiscalizacao de Captacao -6
Declaracgao de destinacao final de esgoto -6
Hidrometragao de Pogo -6
Ligacao Individualizada -6
Avaliagao de projetos -5
Declaracao a fim de habite-se -5
Notificacao -5
Suspensao para Ligacao Proviséria -5
Reajuste Tarifario -5
Banco arrecadador -4
Cobranca de Repavimentacao -4
Cliente fora da 4rea de concessao / Manifestacao invélida -2
Auséncia de Notificagao -2
Emissao de AIO -2
Instalacao/Retirada de eliminador de ar -2
Suspensao por Religagao Compulséria -2
Burocracias, documentos e procedimentos -1
Extrato de Débitos -1
Isencao de tarifa -1
Regularizacao de fraude -1
Projeto Se Liga -1
Supressao de Captagao -1
Triagem -1

0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
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2.1.2. Categorias Registradas — Rio de Janeiro

Extrato de faturas - 1 41.476 28.9%
Informacdes de Consumo - 131.602 26.9%
22 via de fatura facil - >7.830 11.8%
22 via de fatura - 47.041 9.6%
Pagamentos Pix -I26.120 5.3%
Escuta ativa -l6.500 1.3%
Certidoes -ll6.311 1.3%
Atualizagao Cadastral -ll6.265 1.3%
Faturas pendentes -l15.858 1.2%
Identificacao de Pagamento -l5.594 1.1%
Valor da conta/tarifa - Revisao de fatura -l4.964 1.0%
Troca de titularidade -l14.656 1.0%
Parcelamento de Débitos -§3.400 0.7%
Vazamento de esgoto -13.099 0.6%
Tarifa social #2.929 0.6%
Renovagao Tarifa Social -12.244 0.5%
Outros assuntos -11.990 0.4%
Falta de dgua imprevista -11.841 0.4%
Cadastro de Captacao -11.817 0.4%
Vazamento de dgua -11.811 0.4%
Informacao sobre Canais de Atendimento -11.795 0.4%
Revisao de fatura 41.716 0.4%
Religacao 41.679 0.3%
Nao identificado 11.620 0.3%
Informar Pagamento -11.474 0.3%
Cédigo de pagamento -11.449 0.3%
Acompanhamento de Solicitagdo -11.436 0.3%
Ligacéo nova 1.306 0.3%
Falta de dgua prevista -11.069 0.2%
Servigos com prazo excedido para execugao 1866 0.2%
Documentacoes 828 0.2%
Carta de Defesa -/805 0.2%
Conta Final 4745 0.2%
Tratativa de loop -1640 0.1%
Vazamento Cavalete/Ramal 4594 0.1%
Manutencoes e obras de infraestrutura 4437 0.1%
Juros e multas 4424 0.1%
Transferéncia de débitos 417 0.1%
Dendncia Fraude 4377 0.1%
Abastecimento de Caminhao Pipa 4368 0.1%
Vencimento Alternativo 4354 0.1%
Alterar entrega de fatura <335 0.1%



Atualizagao de fatura

Substituicao de hidrémetro
Pagamento de fatura

Cddigo Pix

Falar com atendente

Atendimento Call Center
Remanejamento cavalete / Ligagao
Adesao ao Débito Automético
Qualidade do Servigo

Tampa de pogo de visita (PV) aberta
Recomposigao de pavimento ramal/calcada
Visita de Captacgao

Revisao de faturas

Cancelamento de Servigo

Mencao Meios de Comunicagao
Pressao da agua

Valor do servigo

Fatura nao recebida

Pagamento em loja

Recomposigao de pavimento
Informacao

Qualidade da &gua

Esgoto obstruido rede
Desmembramento de ligagao
Dendlncia

Digi lgua

Atualizagao Cadastral - CPF

Carta defesa

Recomposicao de pavimento rede
Troca de titularidade / atualizagao cadastral
Alteragao de Vencimento

Alteracao de endereco

Devolucao de numerario
Acompanhar solicitagao

Devolugao Numerario

Substituicao de registro no cavalete
Vazamento Rede

Esgoto obstruido ramal

4283
1267
-244
-244
-239
=222
-204
-203
-202
-197
-182
-155
-153
-152
-148
-140
-132
-129
-117
-109
-102
-93
-93
-92
-87
-76
-72
-69
-61
-59
-58
-52
-50
-48
-47
-45
-35
-30

Atendimento de colaborador -28

Transferéncia de pagamento
Tarifa Minima
Vazamento Interno

-24
-23
-21

0.1%
0.1%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
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Acao de recadastramento -20
Alterar entrega da fatura -19
Solicitacao de Servico - Primeiro Atendimento -19
Aumento de Consumo -18
Recadastramento -18
Instalacdo de Hidrantes -17
Aviso de suspensao -16
Padronizagao de ligagao -13
Manutencao de caixa padrao -12
Identificacdo do CPF/CNP) na fatura -11
Instalagao de lacre -11
Suspensao de Abastecimento -11
Reclamacao colaborador -9
Satisfeito - Atendimento -8
Valor da conta/tarifa -8
Emissao de DPA/DPE -8
Antecipar parcelas -7
Valores a compensar -7
Ligacao Individualizada -6
Declaragao de destinacao final de esgoto -6
Fiscalizacao de Captacao -6
Hidrometracao de Poco -6
Avaliagao de projetos -5
Notificagao -5
Reajuste Tarifario -5
Declaracao a fim de habite-se -5
Banco arrecadador -4
Cobranca de Repavimentagao -3
Tarifa do Lixo -3
Auséncia de Notificagao -2
Emissao de AIO -2
Extrato de Débitos -1
Burocracias, documentos e procedimentos -1
Cliente fora da &rea de concessao / Manifestacao invalida -1
Regularizacao de fraude -1
Projeto Se Liga -1
Limpeza de Fossa -1
Isencao de tarifa -1
Suspensao para Ligacao Proviséria -1
Suspensao por Religagao Compulséria -1
Supressao de Captacao -1
Triagem -1

0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
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2.1.3. Categorias Registradas — Miguel Pereira

Extrato de faturas - 10.380 26.8%
Informacoes de Consumo - © 017 25.6%
22 via de fatura facil - 4 825 12.4%
Pagamentos Pix -3 221 8.3%
22 via de fatura - I 2 837 7.3%
Tarifa social -lll810 2.1%
Falta de 4gua imprevista -Hl638 1.6%
Documentagoes -Mll625 1.6%
Religacao -IM480 1.2%
Identificagao de Pagamento -l436 1.1%
Parcelamento de Débitos -l394 1.0%
Valor da conta/tarifa - Revisao de fatura -M338 0.9%
Faturas pendentes -M327 0.8%
Troca de titularidade -l1310 0.8%
Certidoes -H281 0.7%
Informar Pagamento -1265 0.7%
Falta de 4gua prevista -0239 0.6%
Ligacao nova -1227 0.6%
Atualizacao Cadastral -1165 0.4%
Pagamento de fatura 1161 0.4%
Abastecimento de Caminhao Pipa -1144 0.4%
Pagamento em loja -J110 0.3%
Nao identificado -1106 0.3%
Vazamento de 4gua 4104 0.3%
Vazamento Cavalete/Ramal -|104 0.3%
Qualidade do Servigo 4104 0.3%
Informacao sobre Canais de Atendimento 4103 0.3%
Outros assuntos 493 0.2%
Cédigo de pagamento 480 0.2%
Vazamento de esgoto |80 0.2%
Revisao de fatura 473 0.2%
Acompanhamento de Solicitagao 473 0.2%
Cédigo Pix 455 0.1%
Tratativa de loop 51 0.1%
Limpeza de Fossa 48 0.1%
Atualizacao de fatura 445 0.1%
Conta Final 442 0.1%
Vencimento Alternativo 441 0.1%
Manutencoes e obras de infraestrutura 434 0.1%
Remanejamento cavalete / Ligagao 431 0.1%
Alterar entrega de fatura /31 0.1%
Adesao ao Débito Automatico 430 0.1%
Duvidas e orientagoes 429 0.1%
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Servigos com prazo excedido para execucao
Pressao da &gua
Denuncia Fraude

427
423
-423

Transferéncia de débitos 422

Vazamento Rede

421

Pagamento / Parcelamento de Débitos 414

Juros e multas 413

Falar com atendente

Falta de dgua

Digi Igua

Vazamento

Mengao Meios de Comunicagao
Valor do servico

Recomposicao de pavimento
Visita de Captagao
Recomposicao de pavimento rede
Alteracao de Vencimento
Substituicao de hidrémetro
Devolugao Numerério
Cancelamento de Servico
Denlncia

Tarifa do Lixo

Recomposicao de pavimento ramal/calcada
Fatura nao recebida

Alteragao de enderego

Agao de recadastramento
Emissao de DPA/DPE

Esgoto obstruido rede

-11
-9
-9
-9
-9
-8
-7
-6
-6
-5
-5
-5
-4
-4
-4
-4
-4
-4
-3
-3
-3

Atendimento de colaborador -2

Substituicao de registro no cavalete
Qualidade da &gua

Alterar entrega da fatura

Cliente fora da area de concessao / Manifestagao invalida
Aumento de Consumo

Acompanhar solicitacao

Cobranca de Repavimentagao
Esgoto obstruide ramal
Padronizagao de ligagao

Suspensao para Ligagao Proviséria
Tarifa Minima

Tampa de poco de visita (PV) aberta
Valor da conta/tarifa

Vazamento Interno

-2
-2
-2
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1

0.1%
0.1%
0.1%
0.1%
0.1%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

¢
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2.1.4. Categorias Registradas — Paty do Alferes

Extrato de faturas - © 098 27.4%
Informacdes de Consumo - 8. 703 26.5%
22 via de fatura facil - 3500 10.6%
Pagamentos Pix -IN2.783 8.5%
22 via de fatura -2 443 7.4%
Tarifa social -HEl941 2.9%
Religacao -Hl607 1.8%
Parcelamento de Débitos -ll493 1.5%
Falta de 4gua imprevista -l395 1.2%
Valor da conta/tarifa - Revisao de fatura -l373 1.1%
Identificacao de Pagamento -l323 1.0%
Troca de titularidade -l309 0.9%
Faturas pendentes -l307 0.9%
Abastecimento de Caminhao Pipa -H249 0.8%
Informar Pagamento 1219 0.7%
Duvidas e orientagoes 1213 0.6%
Certidoes -0202 0.6%
Ligacao nova -1157 0.5%
Vazamento Cavalete/Ramal 1153 0.5%
Atualizagao Cadastral -1148 0.4%
Pagamento / Parcelamento de Débitos -1146 0.4%
Pagamento de fatura 1120 0.4%
Informacao sobre Canais de Atendimento 499 0.3%
Nao identificado 494 0.3%
Outros assuntos 479 0.2%
Vazamento de dgua -178 0.2%
Cédigo Pix -160 0.2%
Falta de &gua 457 0.2%
Cédigo de pagamento 453 0.2%
Acompanhamento de Solicitagao 453 0.2%
Revisao de fatura 447 0.1%
Remanejamento cavalete / Ligacao -40 0.1%
Atualizacao de fatura -139 0.1%
Falta de 4gua prevista 430 0.1%
Vencimento Alternativo 29 0.1%
Documentacoes 428 0.1%
Conta Final 425 0.1%
Manutencoes e obras de infraestrutura 423 0.1%
Tratativa de loop 422 0.1%
Servicos com prazo excedido para execucao 21 0.1%
Vazamento de esgoto 420 0.1%
Transferéncia de débitos 419 0.1%
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Denlncia Fraude -18

Alterar entrega de fatura -16
Adesao ao Débito Automatico -14
Pressao da 4agua -12

Vazamento Rede -10

Limpeza de Fossa -10

Alteracao de Vencimento -10

Vazamento

Falar com atendente

Qualidade do Servigo

Mengao Meios de Comunicagao

Valor do servico

Cancelamento de Servigo

Digi Igua

Devolugao Numerario

Dendncia

Substituicao de hidrémetro

Alteracao de endereco

Recomposigao de pavimento ramal/calgada
Suspensao para Ligagao Proviséria
Fatura nao recebida

Recomposicao de pavimento

Juros e multas

Atendimento de colaborador
Manutencao de caixa padrao

Aviso de suspensao

Visita de Captacao

Transferéncia de pagamento
Substituicao de registro no cavalete
Instalagao de lacre

Tarifa do Lixo

Instalagao/Retirada de eliminador de ar
Tarifa Minima

Atendimento Call Center

Antecipar parcelas

Acompanhar solicitagao

Identificacao do CPF/CNP) na fatura
Recomposicao de pavimento rede
Tampa de pogo de visita (PV) aberta
Suspensao por Religagao Compulséria
Solicitacao de Servico - Primeiro Atendimento
Vazamento Interno

2.2. Status dos Atendimentos

-9
-8
-7
-6
-6
-6
-4
-4
-4
-4
-3
-3
-3
-3
-3
-3
-2
-2
-2
)
)
)
-2
-2
)
-2
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1
-1

0.1%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

¢

Os atendimentos realizados mensalmente pela concessiondria tém os status concebidos de modo a
segmentar toda a volumetria recebida, quais foram finalizados (com ou sem sucesso), os que estao
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em andamento (solicitacdes que aguardam execucdo de servico, retorno do cliente ou analise) e as
solicitagdes que por algum motivo foram canceladas.

A seguir veremos as volumetrias de atendimento por status, nas visdes geral e apartadas por area

atendida.

2.2.1. Status Atendimentos — Visao Geral

Na visdo consolidada, registramos 561.595 casos no trimestre, dos quais 95,40% foram finalizados.
4,49% dos casos estdo em andamento, e as solicitagdes canceladas representam 0,12% do total de
atendimentos registrados no periodo.

QUANTIDADE DE REGISTROS

STATUS DOS
TOTAL 561.595 535.754 25.194 647
JULHO 175.628 169.320 6.138 170
AGOSTO 188.224 180.080 7.896 248
SETEMBRO 197.743 186.354 11.160 229

% DE REGISTROS

STATUS DOS
ATENDIMENTOS REGISTRADOS FINALIZADO EM ANDAMENTO CANCELADO
TOTAL 100,00% 95,40% 4,49% 0,12%
JULHO 100,00% 96,41% 3,49% 0,10%
AGOSTO 100,00% 95,67% 4,20% 0,13%
SETEMBRO 100,00% 94,24% 5,64% 0,12%
- v STATUS DAS RECLAMAC@ES
mn
n -
[N O
0 " o
@ 3 3
" =]
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IGUA RIO DE JANEIRO PATY DO ALFERES MIGUEL PEREIRA

Finalizado ™ Em andamento Cancelado mTotal
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2.2.2. Status Atendimentos — Rio de Janeiro

QUANTIDADE DE REGISTROS

FINALIZADO EM ANDAMENTO CANCELADO

STATUS DOS
ATENDIMENTOS

REGISTRADOS

TOTAL 489.919 465.834 23.491 594
JULHO 152.686 146.771 5.763 152
AGOSTO 163.534 155.872 7.430 232
SETEMBRO 173.699 163.191 10.298 210

% DE REGISTROS

FINALIZADO EM ANDAMENTO CANCELADO

STATUS DOS
ATENDIMENTOS

REGISTRADOS

TOTAL 100,00% 95,08% 4,79% 0,12%
JULHO 100,00% 96,13% 3,77% 0,10%
AGOSTO 100,00% 95,31% 4,54% 0,14%
SETEMBRO 100,00% 93,95% 5,93% 0,12%

2.2.3. Status Atendimentos — Miguel Pereira

QUANTIDADE DE REGISTROS

STATUS DOS
TOTAL 38.781 37.818 923 40
JULHO 12.391 12.171 209 11
AGOSTO 13.013 12.779 221 13
SETEMBRO 13.377 12.868 493 16

% DE REGISTROS

FINALIZADO EM ANDAMENTO CANCELADO

STATUS DOS
ATENDIMENTOS

REGISTRADOS

TOTAL 100,00% 97,52% 2,38% 0,10%
JULHO 100,00% 98,22% 1,69% 0,09%
AGOSTO 100,00% 98,20% 1,70% 0,10%
SETEMBRO 100,00% 96,19% 3,69% 0,12%

2.2.4. Status Atendimentos — Paty do Alferes

QUANTIDADE DE REGISTROS

REGISTRADOS FINALIZADO EM ANDAMENTO CANCELADO

STATUS DOS

ATENDIMENTOS
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TOTAL 32.895
JULHO 10.551
AGOSTO 11.677
SETEMBRO 10.667

STATUS DOS
ATENDIMENTOS REGISTRADOS
TOTAL 100,00%
JULHO 100,00%
AGOSTO 100,00%
SETEMBRO 100,00%

32.102 780
10.378 166
11.429 245
10.295 369

% DE REGISTROS

FINALIZADO EM ANDAMENTO CANCELADO

97,59% 2,37%
98,36% 1,57%
97,88% 2,10%
96,51% 3,46%

3. Atendimentos por Regiao Geografica

3.1. Distribuicao dos Atendimentos por Cidade

0,04%
0,07%
0,03%

0,03%

Distribuindo os atendimentos entre as 3 cidades atendidas pela concessiondria, temos 489.919
(87,2%) casos registrados em Rio de Janeiro, 38.781 (6,9%) casos registrados em Miguel Pereira,
32.895 (5,9%) casos registrados em Paty do Alferes.

Rio de Janeiro; 87,2%

Paty do Alferes; 5,9% /

Mapa da Regido Atendida pela Igud

-

k\'guel Pereira; 6,9%
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Mapa da Regidao Atendida pela Igua

y
.

Da plataforma Bing

B Microsoft, OpenStreetMap
M Rio de Janeiro (Zona Oeste)

M Miguel Pereira (Centro-sul Fluminense)

Paty do Alferes (Centro-sul Fluminense)

Abaixo segue a distribuicdo mensal dos atendimentos realizados por regido atendida pela
concessionaria.
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3.2. Distribuicao dos Atendimentos por Bairros

A seguir teremos a visdo das solicitagGes por bairros de cada cidade atendida pela Igud. Algumas
solicitacdes ndo possuem o registro do bairro, apenas da cidade.

Ne Atendimentos | Representatividade

Sem registro de bairro 477.088 84,95%
Taquara 13.874 2,47%
Barra da Tijuca 7.261 1,29%
Curicica 5.949 1,06%
Jacarepagua 5.176 0,92%
Tanque 4,901 0,87%
Pechincha 4.228 0,75%
Recreio Bandeirantes 4,038 0,72%
Freguesia 3.840 0,68%
Vargem Pequena 3.561 0,63%
Recreio dos Bandeirantes 3.431 0,61%
Anil 3.328 0,59%
Centro 3.194 0,57%
Praca Seca 3.128 0,56%
Cidade de Deus 2.037 0,36%
Gardenia Azul 1.638 0,29%
Vargem Grande 1.547 0,28%
Itanhanga 1.251 0,22%
Praca da Ponte 1.239 0,22%
Barra Olimpica 1.142 0,20%
Arcozelo 1.141 0,20%
Governador Portela 822 0,15%
Barao de Javari 614 0,11%
Avelar 565 0,10%
B Californ 524 0,09%
Pedras Ruivas 489 0,09%
Parque da Lagoinha 383 0,07%
Monte Alegre 343 0,06%
Sao Judas Tadeu 342 0,06%
Conrado 285 0,05%
Vargem Pequena 249 0,04%
Mangueiras 229 0,04%
Ramada 219 0,04%
Pq Alto Recanto 215 0,04%
Joa 204 0,04%
Fragoso 172 0,03%
Acampamento 169 0,03%
Vista Alegre 166 0,03%
Jacarepagua 130 0,02%
Vila Suisa 128 0,02%
Clube Velho 119 0,02%
Zenobiopolis 114 0,02%
Portal das Mansoes 110 0,02%
Santa Luzia 107 0,02%
Mantiquira 102 0,02%
Futurista 97 0,02%
Curicica 82 0,01%
Plante Cafe 81 0,01%
Rec dos Eucalipitos 81 0,01%
Vila Selma 74 0,01%
Camorim 70 0,01%
Estancia Aleluia 70 0,01%
Guararapes 67 0,01%
Jrd Remanso 64 0,01%
Poaia 63 0,01%
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Lameirao 61 0,01%
Novo Arcozelo 61 0,01%
B Esperanca 53 0,01%
Retiro das Palmeiras 51 0,01%
Roseiral 49 0,01%
Tres Porteiras 49 0,01%
Goiabal 49 0,01%
Village Sao Roque 45 0,01%
Lot Planaltosumervil 44 0,01%
Grotao 43 0,01%
Alto da Boa Vista 43 0,01%
Barra da Tijuca 43 0,01%
P Bandeira 43 0,01%
Santa Branca 42 0,01%
Margarida 37 0,01%
Saibreira Granja 36 0,01%
Pantanal 36 0,01%
Parque Barcelos 36 0,01%
Vera Cruz 29 0,01%
Conceicao 27 0,00%
Taquara 26 0,00%
Sertaozinho 20 0,00%
Recreio dos Bandeirantes 18 0,00%
Fortaleza 15 0,00%
Cidade de Deus 15 0,00%
Summer Ville 12 0,00%
Jrd Miguel Pereira 11 0,00%
Vargem Grande 7 0,00%
P Mirim 7 0,00%
Praga Seca 6 0,00%
Lot Zendaiopolis 6 0,00%
Freguesia (Jacarepagua) 4 0,00%
Sao Jorge 4 0,00%
Vale dos Ipes 3 0,00%
Camorim 3 0,00%
Cidades das Rosas 3 0,00%
Cupido 3 0,00%
Pechincha 2 0,00%
Tanque 2 0,00%
Rio das Pedras 2 0,00%
Itanhanga 1 0,00%
Freguesia / Jacarepagua 1 0,00%
Conceigdo 1 0,00%
Aninha Moura 1 0,00%
Leblon 1 0,00%
Recreio 1 0,00%
Vila Valqueire 1 0,00%
Plante Cafe 1 0,00%

*Os casos criados automaticamente pelo aplicativo Digi Igud, possuem vinculo com o cadastro do cliente e ndo com a
matricula, portanto ndo hd bairros identificados.

3.2.1. Atendimentos por Bairros — Rio de Janeiro

Maior volumetria de atendimentos registrados nos bairros Taquara, Barra da Tijuca e Curicica.

Ne Atendimentos | _Representatividade

Sem registro de bairro 418.710 85,47%
Taquara 13.874 2,83%
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Barra da Tijuca 7.261 1,48%
Curicica 5.949 1,21%
Jacarepagua 5.176 1,06%
Tanque 4,901 1,00%
Pechincha 4.228 0,86%
Recreio Bandeirantes 4,038 0,82%
Freguesia 3.840 0,78%
Vargem Pequena 3.561 0,73%
Recreio dos Bandeirantes 3.431 0,70%
Anil 3.328 0,68%
Praca Seca 3.128 0,64%
Cidade de Deus 2.037 0,42%
Gardenia Azul 1.638 0,33%
Vargem Grande 1.547 0,32%
Itanhanga 1.251 0,26%
Barra Olimpica 1.142 0,23%
Vargem Pequena 249 0,05%
Joa 204 0,04%
Jacarepaguad 130 0,03%
Curicica 82 0,02%
Camorim 70 0,01%
Barra da Tijuca 43 0,01%
Taquara 26 0,01%
Recreio dos Bandeirantes 18 0,00%
Cidade de Deus 15 0,00%
Alto da Boa Vista 12 0,00%
Vargem Grande 7 0,00%
Praca Seca 6 0,00%
Freguesia (Jacarepagua) 4 0,00%
Camorim 3 0,00%
Rio das Pedras 2 0,00%
Tanque 2 0,00%
Pechincha 2 0,00%
Leblon 1 0,00%
Itanhanga 1 0,00%
Freguesia / Jacarepagua 1 0,00%
Vila Valqueire 1 0,00%

*Os casos criados automaticamente pelo aplicativo Digi Igud, possuem vinculo com o cadastro do cliente e no com a
matricula, portanto ndo hd bairros identificados.

3.2.2. Atendimentos por Bairros — Miguel Pereira

Maior volumetria de atendimentos registrados nos bairros Centro, Praca da Ponte e Governador

Portela.
Sem registro de bairro 31.686 81,70%
Centro 1.535 3,96%
Praca da Ponte 1.239 3,19%
Governador Portela 822 2,12%
Barao de Javari 614 1,58%
Parque da Lagoinha 383 0,99%
Sao Judas Tadeu 342 0,88%
Conrado 285 0,73%
Mangueiras 229 0,59%
Ramada 219 0,56%
Fragoso 172 0,44%
Vila Suisa 128 0,33%
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Portal das Mansoes 110 0,28%
Santa Luzia 107 0,28%
Futurista 97 0,25%
Plante Cafe 81 0,21%
Vila Selma 74 0,19%
Estancia Aleluia 70 0,18%
Guararapes 67 0,17%
Jrd Remanso 64 0,17%
Retiro das Palmeiras 51 0,13%
Village Sao Roque 45 0,12%
Lot Planaltosumervil 44 0,11%
P Bandeira 43 0,11%
Santa Branca 42 0,11%
Margarida 37 0,10%
Pantanal 36 0,09%
Alto da Boa Vista 31 0,08%
Vera Cruz 29 0,07%
Conceicao 27 0,07%
Sertaozinho 20 0,05%
Clube Velho 15 0,04%
Summer Ville 12 0,03%
Jrd Miguel Pereira 11 0,03%
Sao Jorge 4 0,01%
Cidades das Rosas 3 0,01%
Cupido 3 0,01%
Conceigdo 1 0,00%
Aninha Moura 1 0,00%
Recreio 1 0,00%
Plante Cafe 1 0,00%

*Os casos criados automaticamente pelo aplicativo Digi Igud, possuem vinculo com o cadastro do cliente e ndio com a
matricula, portanto ndo ha bairros identificados.

3.2.3. Atendimentos por Bairros — Paty do Alferes

Maior volumetria de atendimentos registrados nos bairros Centro, Arcozelo e Avelar.

Ne Atendimentos __Representatividade

Sem registro de bairro 26.692 81,14%
Centro 1.659 5,04%
Arcozelo 1.141 3,47%
Avelar 565 1,72%
B Californ 524 1,59%
Pedras Ruivas 489 1,49%
Monte Alegre 343 1,04%
Pq Alto Recanto 215 0,65%
Acampamento 169 0,51%
Vista Alegre 166 0,50%
Zenobiopolis 114 0,35%
Clube Velho 104 0,32%
Mantiquira 102 0,31%
Rec dos Eucalipitos 81 0,25%
Poaia 63 0,19%
Novo Arcozelo 61 0,19%
Lameirao 61 0,19%
B Esperanca 53 0,16%
Tres Porteiras 49 0,15%
Goiabal 49 0,15%
Roseiral 49 0,15%
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Grotao 43 0,13%
Saibreira Granja 36 0,11%
Parque Barcelos 36 0,11%
Fortaleza 15 0,05%
P Mirim 7 0,02%
Lot Zendaiopolis 6 0,02%
Vale dos Ipes 3 0,01%
| TotalGeral | 3285/ 100%

*Os casos criados automaticamente pelo aplicativo Digi Igud, possuem vinculo com o cadastro do cliente e ndio com a
matricula, portanto ndo hd bairros identificados.

4. Consideragoes Finais

O presente relatdrio tem por finalidade apresentar a andlise dos atendimentos realizados pela Igud
Saneamento nas cidades do Rio de Janeiro, Miguel Pereira e Paty do Alferes durante o terceiro
trimestre do ano de 2026.

As bases utilizadas para construcdao dos indicadores apresentados foram extraidas do CRM
Salesforce, sistema responsavel pela coleta e registro das solicitagcdes da concessionaria.

Por fim, é importante ressaltar que todos os indicadores apresentados neste material sdo
acompanhados e controlados diariamente por nossas equipes.
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