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7.821
ManifestacOes

99,91%
Foram encerradas

94,34%
Respondidasem 24h

Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica - dados coletados em
03/11/2026 as 09hoo
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Foram registradas 7.821 manifestacées, indicando elevada demanda pelos servicos de ouvidoria no periodo.

e Resolutividade e tempestividade

7-814 manifestacées classificadas como encerradas, correspondendo a 99,91% do total sendo com 94,34%
solucionadas no mesmo dia, evidenciando eficiéncia operacional, em conformidade com o artigo 37 da Constituicao
Federal de 1988 e a Lei Federal n° 13.460/2017

7 manifestacdes classificadas como providenciadas, correspondendo a 0,09%

e Canais de atendimento

Predominancia do canal telefénico com 98,31% dos registros
Demais canais apresentam baixa utilizacao

Presencial 0,77%

E-mail 0,74%

Internet 0,10%

Twitter 0,04%

Aplicativo 0,03%

Whatsapp 0,01%
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Foram registradas 7.821 manifestacdes, indicando elevada demanda pelos servicos de ouvidoria no periodo.

* Perfil dos manifestantes
Pessoa fisica 99,81%
Pessoa juridica 0,14%

Nao informado 0,04%
Andénimo 0,01%

Demonstra atuacao voltada majoritariamente a defesa de interesses individuais, conforme previsto na Lei Federal n°
11.445/2007 e Lei n° 14.026/2020

 Tipologia das demandas encaminhadas
94,25% solicitacdes de informacao, totalizando 7.371 registros, evidenciando a funcao de orientacao e transparéncia,
conforme a Lei Federal n° 13.460/2017

5,43% reclamacoes, totalizando 425 registros, relacionadas a qualidade dos servicos e a mediacao de conflitos, nos
termos da Lei n° 11.445/2007

0,15% solicitacoes, totalizando 12 registros, referentes a requerimentos de providéncias especificas

0,14% denuncias, totalizando 11 registros, vinculadas ao controle social e a fiscalizacao, em observancia ao artigo 37 da
Constituicao Federal

0,03% elogios, totalizando 2 registros, indicando reconhecimento pontual dos servicos prestados
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Distribuicao Mensal dos Atendimentos
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Ouvidoria Especializada da AGERSA
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Género do Manifestante

Outros

0, 58%

Masculino

36 21%

Feminino

63, 21%

Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica - dados coletados em 03/11/2026 as oghoo




WhatsApp

Aplicativo

Twitter

Internet

E-mail

Presencial
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@’: | DistribuigﬁB Regional de Demandas por Municipio

Mapeamento do volume total de 7.821 demandas registradas no estado, evidenciando a elevada
concentragdo da carga de trabalho na capital e nos principais centros urbanos regionais.

27,84%

Dominancia
da Capital

L Salvador centraliza 27,84% de
todas as demandas estaduais.

Demandas Totais

Volume global de solicitagdes

contabilizado em todo o estado. Concentragﬁo
nos Top 5

Os cinco maiores municipios
somam mais de 52% do
volume total.

Q. = PN

Salvador Feira de Santana Barreiras Vitoria da Conquista

27,84% 8,96% 5,68% 5,18%

(2.177 demandas) (701 demandas) (444 demandas) (405 demandas)
. Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica - dados coletados em 03/11/2026 as 09hoo
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PRINCIPAIS ASSUNTOS

’ TOTAL DE REGISTROS ASSUNTO PREDOMINANTE

7 8 21 Informacao / contato telefonico
® 7.358 registros | 94,08%
Falta de &gua 107 137%
Dificuldade de contato com o érgao / unidade 54 0,69%
Cobrancga indevida na conta de agua 43 0,55% ’
e Ji
Vazamentos de dgua 37 047% "
[ : D

Atraso na ligacdo da rede de 4gua 28  036% |

2

Demora na religacio da rede de 4gua 22 028% |
C p

Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestdo Ptblica - dados coletados em 03/11/2026 as 09hoo . AGERSA




PRAZO DE RESPOSTA

OUVIDORIA ESPECIALIZADA | 3° TRIMESTRE DE 2026

TOTAL DE REGISTROS RESPONDIDOS EM 1 DIA PENDENTES

7.821 94,34% 7

RESPOSTAS EM 1 DIA
7.378 registros

94,34% do total

5 DEMAIS PRAZOS E SITUAGCAO DAS MANIFESTACOES

e
““ S Quantidade de registros e participagao no total o
< REGISTROS PERCENTUAL
“\0(\ )8 2 dias 22 0,28%
‘ ! n 3 dias 30 0,38%
A\ 4 dias 24 0,31%
'L '\Q 5 dias 30 0,38%
‘\% 6 a 10 dias 142 1,82%
9 \,‘ 11 a 15 dias 73 0,93%
“AC
' ; VL | 16220dias 30 0,38%
s \b 2 ,Lb‘ 21 a 30 dias 53 0,68%
N

31 a 60 dias 28 0,36%

& .
\ ’L = ,5'\ Acima de 60 dias 4 0,05%
Pendentes 7 0,09%

Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica - dados coletados em 03/11/2026 as oghoo
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CONCLUSAO

No periodo analisado, a Ouvidoria Especializada da AGERSA
registrou 7.821 manifestacées, alcancando indice de
resolutividade de 99,91%, com 94,34% das demandas respondidas
em até 24 horas. Os resultados evidenciam a eficiéncia dos
procedimentos de atendimento e a observancia aos principios da
eficiéncia, celeridade e transparéncia, previstos no artigo 37 da
Constituicao Federal de 1988 e na Lei Federal n° 13.460/2017.

Quanto ao perfil dos registros, predominam as manifestacées de
natureza informativa, correspondentes a 94,25% do total,
evidenciando o papel da Ouvidoria na orientacago e no
esclarecimento dos usuarios. As demandas relacionadas a falhas
na prestacao dos servicos, especialmente falta de agua,
cobrancas indevidas e problemas na rede de esgotamento
sanitario, embora menos representativas em volume, constituem
importantes subsidios para 0 acompanhamento da qualidade dos
servicos e o direcionamento das ac¢bes regulatérias e

fiscalizatorias.
@ AGERSA




Ressalta-se a predominancia do atendimento telefénico, evidenciando sua relevancia como
canal de acesso a Ouvidoria e a oportunidade de ampliar e fortalecer os meios digitais de
atendimento, em alinhamento as diretrizes de modernizacao dos servicos publicos.

As informacdes apresentadas neste relatério foram extraidas do Sistema de Ouvidoria e
Gestdo Publica (TAG), ferramenta oficial de registro, acompanhamento e gerenciamento das
manifestacoes dos usuarios junto ao Governo do Estado da Bahia, disponibilizada ao publico
por meio do sitio eletronico da Ouvidoria Geral do Estado.

A Ouvidoria Especializada da AGERSA disponibiliza aos usudrios diferentes canais de atendimento, incluindo o telefone 0800 075
3226, endereco eletrénico, redes sociais e atendimento presencial, ampliando as possibilidades de acesso a Agéncia e fortalecendo
a participacao social.

Sua atuacdo constitui importante instrumento de controle social, acolhimento e mediacao de conflitos, além de subsidiar o
acompanhamento da qualidade dos servicos prestados e o aprimoramento da atividade regulatéria. Dessa forma, a Ouvidoria
contribui para o fortalecimento da governanca institucional, a transparéncia administrativa e a melhoria continua dos servicos
publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Estado da Bahia.
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Ouvidoria Especializada da AGERSA
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